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RESUMEN

El presente proyecto de investigacibon denominado “Herramientas
Tecnoldgicas para mejorar la Gestion Empresarial de la Libreria ALFA de la Ciudad
de Chiclayo - 2019.”, se ha realizado con la finalidad de resolver el problema de la
deficiente Gestion Empresarial en la mencionada empresa. Para el desarrollo de
este trabajo, se ha utilizado un tipo de Investigacion Descriptiva, enfocado en el
andlisis de la variable dependiente, Gestion Empresarial e independiente,
Herramientas Tecnoldgicas. Para analisis de la Gestion Empresarial se ha
elaborado una encuesta, la cual ha sido aplicada a todos los colaboradores de la
organizacion, permitiendo encontrar puntos criticos en las diferentes areas de la
empresa. Esto ha permitido determinar que la mencionada Libreria se encuentra
en una deficiente Gestion, que impide desarrollarse comercialmente y lograr
posicionarse en el mercado. Para brindar la solucién a la deficiente Gestion
Empresarial de la Libreria “ALFA”, se han propuesto la implementacion de un
conjunto de Herramientas Tecnoldgicas que ayudaran a revertir la situaciéon actual
en la mencionada empresa. Esto permitira a la empresa, corregir de manera
eficiente los diferentes aspectos negativos encontrados durante el analisis. La
aplicacion de las Herramientas Tecnoldgicas brindard a la Libreria “ALFA”
herramientas y estrategias necesarias para lograr los objetivos planteados como
organizacién y esto a su vez permitird consolidarse en el mercado, como una
empresa lider en el rubro de la venta de utiles escolares y de escritorio, otorgando

a sus clientes productos de calidad y logrando su fidelizacion.

Palabras Clave: Gestion Empresarial, Herramientas Tecnologicas, Libreria.



ABSTRACT

The present research project called "Technological Tools to improve Business
Management of the ALFA Bookstore of the City of Chiclayo - 2019.” has been made
with the purpose of solving the problem of poor Business Management in the
aforementioned company. For the development of this work, a type of Descriptive
Research has been using, focused on the analysis of the dependent variable,
Business Management and independent, Technological Tools. For business
management analysis, a survey has developed, which has been using to all
employees of the organization, allowing finding critical points in the different areas
of the company. This has made it possible to determine that the aforementioned
bookshop is in poor management, which prevents it from developing commercially
and achieving market positioning. To provide the solution to the deficient Business
Management of the "ALFA" Bookstore, the implementation of a set of Technological
Tools has proposed that will help to revert the current situation in the
aforementioned company. This will allow the company to efficiently correct the
different negative aspects found during the analysis. The application of the
Technological Tools will provide the Library "ALFA" tools and strategies necessary
to achieve the objectives set as an organization and this in turn will consolidate in
the market, as a leading company in the field of sales of school supplies and of

desktop, giving its customers quality products and achieving their loyalty.

Keywords: Business Management, Technological Tools, Bookstore
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CAPITULO I: INTRODUCCION.
1.1.Realidad problematica

Actualmente, las pequefias empresas denominadas MyPES, se encuentran
atravesando por etapas de desarrollo y aceptacion por la poblacion a nivel mundial,
muchas personas emprendedoras, han tomado la decision de iniciar un negocio en
diferentes rubros, asi mismo muchos gobiernos han tomado la decisién de brindar
apoyo legal y tributario, con la finalidad de que estas empresas puedan

desarrollarse comercialmente.

Sin embargo, muchas veces la labor realizada por los duefios o lideres de
estos negocios no es la adecuado, pues no poseen el adecuado conocimiento
sobre Gestion Empresarial, por lo que estos no tienen la capacidad de poder
organizar, controlar y dirigir un grupo de personas, asi como el realizar las
actividades empresariales necesaria para que sus MyPes cumplan con sus
objetivos planteados. La Gestidon Empresarial es una actividad que permite mejorar
la competitividad y la productividad de la empresa, mediante la participacion
sostenida y eficiente de diferentes actores dentro de las organizaciones tales como
directores, administradores, colaboradores de las diferentes areas de la empresa y
personal de consultoria, asi como de las acciones cotidianas realizadas por estas

personas.

Para la Mg. Silupu, B. (2018), economista y directora del Centro de Asesoria
Microempresarial (CAM) de la Universidad de Piura, en muchas situaciones, la
inadecuada aplicacion de la Gestion Empresarial, provoca que los directivos de las
organizaciones no tomen las decisiones adecuadas por la falta de informacion
relevante que les proporcionan las areas correspondientes. Lo que ha conllevado
en la actualidad a que entre un 50% y un 75% de empresas peruanas dejen de
existir durante sus primeros tres afios de creacion, siendo las principales razones
la no rentabilidad de sus negocios y la carencia de herramientas para la gestion de
sus procesos que producen su salida del mercado. (Paulice, 2018). Debido a esta
situacion, a todas luces deficiente, los directores de las empresas ocupan mas su
tiempo en realizar las tareas propias del negocio (produccion y ventas), que

aguellas propias de sus propia funciones, tales como estrategias para optimizar la
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produccion, mejorar el ingreso al mercado, etc. Esto ocurre debido a que no tienen
la capacidad suficiente para organizar y delegar funciones, provocando una falta de
identificacion de roles y objetivos por &reas. Toda esta problematica, conlleva a no
contar con estrategias eficientes que permitan conseguir nuevos clientes y por ende

el desarrollo sostenido dentro del mercado, de las organizaciones.
A Nivel Internacional

En América Latina, la situacion de la Gestion Empresarial, de las pequefias
empresas, esta pasando por una situacion no muy favorable, debido a la falta de
preparacion de los responsables o duefios de estos negocios, los cuales en muchos
casos solo han creado su MyPe por necesidad, debido al incremento del desempleo

en la zona.

Segun el Diario El Pais de Argentina (2014) en la seccién de Economia, se
muestran algunos resultados de estudios realizados en América Latina,
determinando que un 75% de las personas que indican poseer una empresa, en
realidad cuentan con microempresas, es decir que poseen 5 colaboradores
realizando las actividades del negocio. Por otro lado, el estudio indica que el 70%
de estos empresarios emprendedores, son auto-empleados, sin ningun tipo de
preparacion en estrategias de gestiéon de negocios, realizando tareas o actividades
diarias propias del rubro sin objetivos claros en la organizacion, y sin la formalidad
propia de una gestion empresarial. Y por esta situacion de los empresarios, que
también ha sido materia de estudio, muchas microempresas no tienen la capacidad
de desarrollarse y convertirse en unidades productivas de mayor significancia en el

mercado.

Se debe tener en cuenta que, en la actualidad, los encargados de este tipo de
empresas, no deben estar ajenos al uso de herramientas tecnolégicas que les

permita mejorar la administracion de los negocios.

Segun el diario El Pais de Argentina (2014), en la seccién de tecnologias,
indica que existen muchos componentes que han contribuido en la mejora de la
productividad y la competencia de los negocios y consecuentemente en el
crecimiento economico del pais; siendo el progreso tecnolégico uno de los mas

influyentes, el cual ha provocado la creacién de nuevos productos y estrategias
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para su elaboracion, asi como significativas mejoras en los procesos, en la gestion
y administracion de los negocios, brindandoles mayores capacidades para
enfrentar las exigencias de los mercados y sobrellevar los riesgos que implican
estos.

Este tipo de publicaciones nos hace reflexionar sobre la importancia de este
mecanismo de ayuda para incrementar el rendimiento de las medianas y pequefias

empresas.

Por otro lado, analizando el entorno del mercado comercial respecto a la venta
de dutiles escolares, podemos empezar observando la situacién de un pais
Latinoamericano como es Argentina. En este pais, cercano a nuestra realidad, las
ventas de estos productos, no ha sido de lo mejor, debido a diversos factores
econdémicos en el pais, teniendo una pequefia caida en el ultimo afio, aunque los

comerciantes confian que esta situacion se revierta.

El diario “El Cronista” (2018), del pais gaucho, a pesar de que la CAME
(Confederacion Argentina de Mediana Empresa), brinda indicadores negativos en
la mayoria de los rubros de ventas de diferentes productos y servicios, sin embargo,
también si indica que la venta de Utiles escolares, a pesar de la situacion, ha
mantenido valores positivos, o en el peor de los casos a elevado pequefios valores
en sus indices, permitiendo que el indicador general para las ventas mantenga

valores positivos.

Segun, la pagina Aristegui Noticias (2018), del pais Azteca, analizando el
mercado Mexicano, se ha podido determinar que los negocios de la venta de Utiles
escolares, al menudeo o ventas en pequefas cantidades, también conocidas como
negocios de tipo “retail”, han incrementado significativamente sus vetas llegando a
valores significativos, los cuales superan los 7,800 millones de pesos, esto debido
a que muchos de estos negocios han tenido que adaptarse al uso de nuevas
tecnologias, que les permitan mejorar sus procesos y controlar los productos de
manera efectiva. Asi, mismo estas empresas, deben adaptarse a los nuevos
requerimientos de los padres de familia, que buscan los productos cada vez méas

atractivos para satisfacer las necesidades de sus hijos.
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A Nivel Nacional

El Perd, no esta ajeno a los variados problemas que se manifiestan en las
pequefias y medianas empresas, siendo la ausencia de tecnologia, el factor
predominante para el poco desarrollo de las empresas y la eficiente Gestion
Empresarial. Un ejemplo claro sobre esta carencia se manifiesta que en la
actualidad el 85% de las micro y pequefias empresas peruanas no usan un software
para el control de inventario, y presentan problemas en el control de stock y perdida
de mercaderia, pues no cuentan con la informacién necesaria sobre la demanda de

cada articulo (Mendoza, 2018).

Segun el Boletin Empresarial de la Revista Actualidad Empresarial (2018),
establece que uno de los problemas mas resaltantes que afrontan las pequefias
empresas denominadas PYMES, es la ausencia del uso de herramientas
tecnologicas para la realizacion de su gestién empresarial, debido a la percepcién
que tienen sobre la alta inversion que debe hacerse para la innovacion y
conocimientos técnicos avanzados (Rojas y Zevallos, 2018). Sin embargo en un
mundo globalizado, en donde la competitividad y el conocimiento son las principales
caracteristicas de la sociedad, es practicamente imposible que una empresa de
cualquier tipo, pueda desarrollarse comercialmente, sin tener como aliado a la
ciencia y la implementacién de herramientas tecnoldgicas, para realizar las

actividades diarias del negocio.

En el ambito nacional, existen grandes negocios o empresas que se dedican
al rubro de la venta de Utiles escolares y de oficina. Entre las principales
organizaciones gue estan presentes en este rubro tenemos a Tai Loy y Continental,
ambos con un gran posicionamiento y aceptacion en el mercado. Estas dos
empresas, han absorbido otras empresas que en el mercado han dejado de generar

ingresos. (Diario ElI Comercio , 2017)

Uno de los cambios importantes que han asumido estas organizaciones es el
hecho de agregar a su lista de productos, otras categorias que normalmente no se
asociaban a este rubro, como por ejemplo la venta de juguetes y productos de
tecnologia, debido a que estos productos permiten mantener una estabilidad en las

ventas en los meses, donde la demanda de Utiles escolares desciende.
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Asi mismo estas empresas también, estan incursionando en la venta de
productos a través de internet, para esto estan elaborando estrategias de marketing
virtual para poder llegar a la mayor cantidad de clientes posibles, y creando
plataformas tecnoldgicas que ayuden a conseguir estos objetivos.

A Nivel Local

A nivel local y regional, el incremento a mas del 120% de la venta de Utiles
escolares se da durante los meses de campafia escolar, es decir entre los meses
de febrero y abril, donde la mayoria de padres de familia buscan los mejores
productos y precios que se estén acorde a sus necesidades. Lamentablemente
para muchos de ellos, esta busqueda es un “odisea”, debido a que no existen
empresas que realmente resuelvan sus problemas, ya sea por la poca variedad de
marcas y de precios. Existen en la regidn negocios locales y nacionales que

intentan satisfacer este mercado cada vez mas exigente.

Segun la pagina Radio Programas del Pera (2018), en la ciudad de Chiclayo,
existen diferentes empresas dedicados a la venta de Utiles escolares, en mayor
cantidad estos pequefios negocios estan ubicados en el Mercado Modelo, aqui los
duefios de los locales, manifiestan que los padres de familia, casi siempre esperan
la ultima hora para la compra de sus productos, esto es debido a que la mayoria,
primero presupuestan las matriculas de sus menores hijos, sobre todo aquellos de

colegios particulares y llegan a los locales solo a cotizar las listas.

En estos negocios existe gran desorden documentario y desorganizacion,
debido a que en su gran mayoria son comerciantes empiricos, sin ningun tipo de
formacién administrativa, es decir que solo venden por necesidad. Los duefios de
estos negocios tienen poco o nulo control de la gestion de su negocio,
traduciéndose esto en una mala gestion administrativa, pues si bien estos pueden
recuperar lo invertido o tener una ganancia minima de sus ventas, al no tener
estructurado y cuantificado el alcance de su mercaderia no pueden controlar ni
alcanzar el verdadero potencial de su negocio. Por ende, no existe direccion
empresarial que les permita desarrollarse comercialmente y posicionarse en el

mercado nacional e internacional.
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A Nivel Institucional

La Libreria “ALFA”, es una empresa creada en el afio 2014 y destinada a la
venta de Utiles escolares y de oficina, ubicada en la ciudad de Chiclayo, esta
empresa se inicid con una inversion de 5,000.00 (cinco mil y 00/100 soles) /.
5,000.00 soles tanto para acondicionamiento del local comercial y adquisicion de
mercaderia, manteniéndose un flujo constante de ingresos sin déficit, pero también
sin superavit notorio que permita ampliar el negocio, se proyecté para el afio 2019
que la cifra inicial de inversién se duplicaria y se invertiria en la remodelaciéon y
ampliacion del negocio, sin embargo actualmente se viene afrontando una gran
deficiencia en la Gestion Empresarial, debido a diferentes factores que estan
llevando a la empresa a no desarrollarse comercialmente y posicionarse y competir
de manera adecuada en el mercado, asi como también no poder lograr con el
objetivo inicialmente trazando para dicho afio, siendo uno de los principales factores
que han concretado esta situacion, la falta de conocimiento administrativo de la
persona responsable del negocio, donde se ha detectado un deficiente orden de
los documentos de ingreso y salida de mercaderia pues se ha utilizado una
metodologia tradicional para dicho control, sufriendo de traspapelado y perdida de
guias sobre los productos adquiridos, y esto ha provocado que la empresa, en
mencién, no tenga un crecimiento significativo en este mercado tan competitivo,
pues al no mantener un control en la gestion, el negocio solo ha servido para poder
cancelar las deudas con los proveedores y mantener un flujo minimo de ingreso
mensual para el empresario, por otro lado, la empresa no cuenta con una clara
planificacion de objetivos, lo que no le permite aplicar estrategias que sean de suma
importancia para ella, provocando que la organizacién este trabajando sin ninguna
orientacion, es decir sin una vision clara de como lograr lo que se desea como
empresa. Ademas, la escasez de productos, que posee en ocasiones, provoca el
no poder cumplir con la demanda comercial y tener un gran niamero de clientes
insatisfechos debido que sus necesidades no han sido cubiertas. Y en
consecuencia para inicios del afio 2019 contrario a lo proyectado, se presento una
pérdida del 15% del capital inicial, lo cual hubiera sucedido si se hubiera empleado

un mejor enfoque en la gestion empresarial.
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La zona donde se encuentra ubicada la Libreria, amerita tener un negocio que
tenga elementos estratégicos que permita cubrir las necesidades de los clientes en
diferentes tipos de productos. Esta empresa carece de un seguimiento preciso de
objetivos que ayuden a la segmentacién de mercado y planificacién de estrategias
que se sumen al 6ptimo desarrollo de la misma, por ende no se adecua a las
exigencias de los clientes ya que hoy en dia los clientes conocen lo que consumen,
son comparativos y buscan precios acorde a sus posibilidades econdmicas,
ademas, posee un control ineficiente de productos, provocado por una mala gestion
de comercializacion, esta situacion conlleva a una deficiencia de abastecimiento de
productos, es decir no cuenta con los productos necesarios para satisfacer las
exigencias de su mercado, como consecuencia de esto, no existe un incremento
sostenido de las ventas. Otro motivo que esta provocando que las ventas se hayan
reducido en un 5% con respecto al afio anterior, es el hecho que no cuenta con
adecuado plan de marketing que permita llegar a mayor cantidad de clientes y
ofrecerles los productos y servicios brindados por la empresa, adicionalmente a
todo lo planteado, se ha detectado que cuenta con una deficiencia en la fijacion de
precios, no existe una clara definicion de los precios y muchos menos del margen
de ganancias que debe tener cada uno de los productos, de acuerdo a diferentes
caracteristicas y necesidades de consumo, este hecho trae como consecuencia un
bajo margen de utilidad o ganancia, que no tiene satisfecha a la administracion del
negocio, debido a toda esta situacion, existen muchas dificultades en cuanto a su
crecimiento comercial en el mercado, como toda empresa, busca tener ingreso,
pero si no aplicamos estrategias que se enfoquen en el crecimiento de la misma,

no se obtendran los resultados positivos dentro de ella.
1.2.Trabajos Previos
A Nivel Internacional

Campafia Castellano (2015) en su investigacion titulada “La gestidon
empresarial y la toma de decisiones en la cooperativa de Ahorro y crédito unidad y
progreso del Cantéon Sigchos”, cuyo objetico fue establecer el nivel en que la
Gestidn Empresarial incide en la toma de decisiones de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Unidad y Progreso del Cantdn Sigchos (p. 23) con el fin de orientarlos a

lograr resultados favorables; utilizo la siguiente metodologia: tipo de investigacion

22



descriptiva, la poblacion esta compuesta por funcionarios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Unidad y Progreso” del cantén Sigchos, quienes fueron escogidos
por su desempefio laboral y la naturaleza de su actividad, en razén a que estos
comprenden los principales actores de la investigacion, se utilizara la técnica de la

Entrevista con su instrumento el cuestionario, llego a la siguiente conclusion

El estudio realizado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Unidad y
Progreso”, ha ayudado a vislumbrar la importancia que tiene dentro de una
organizaciéon un Sistema de Gestion Empresarial, ya que favorece a mejorar
la calidad de los servicios, procesos y personas, estableciéndose de esta
forma la base primordial para el desarrollo organizacional. La ausencia de
un manual de procedimientos para los procesos de la cooperativa no permite
que el colaborador tenga un conocimiento real de sus capacidades y
responsabilidades que conllevan su puesto de trabajo; en consecuencia esto
se refleja en el bajo nivel de eficiencia al momento de ejecutar sus
actividades, lo cual vendria a ser una de las debilidades de mayor realce
dentro la cooperativa. La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Unidad vy
Progreso.”, y sus miembros tendran que direccionar sus actividades para
satisfacer las expectativas y necesidades que tengan sus socios, ya tener
un cliente satisfecho es la mejor publicidad lograda que se puede tener. La
ineficacia en los procesos, el inadecuado uso de los recursos humanos,
econdémicos, tecnoldgicos y materiales, afecta a la toma de decisiones de la
cooperativa, pues no les permite evaluar correctamente el cumplimiento de
la misién, visidn y objetivos organizacionales que se plantearon, ya que no
existe un sistema que les permita hacerlo y por lo tanto no permite el correcto

encaminamiento de la empresa. (p. 83).

Relevancia. — Este trabajo de investigacion he permitido entender los
procesos que tiene en cuenta en las empresas del sistema financiero y como la
gestion empresarial asume el papel protagénico en el control de los movimientos

gue existen en este rubro.
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Flores Orozco (2015) en su investigacion titulada “Proceso administrativo y
gestion empresarial en COPROABAS Jinotega 2010- 2013, cuyo objetivo fue:
“Examinar paso a paso el proceso administrativo y su cual es su incidencia en la
Gestion Empresarial, todo esto aplicado a la cooperativa COPROABAS Jinotega
2010-2013” (p. 34), se utilizo la siguiente metodologia: la poblacion esta compuesta
por 2 jefes de area, un gerente y 15 trabajadores, siendo estos el 100 % de la
poblacion, por lo cual no utilizara muestra (p. 87), tipo de investigacion descriptiva,
instrumentos utilizados observacién directa, revisibn documenta y entrevista; y se
obtuvo las siguientes conclusiones, basados en los resultados conseguidos en la

presente investigacion y en concordancia a los instrumentos utilizados:

El procedimiento Administrativo y Gestiéon Empresarial de la Cooperativa de
Producto de Alimentos Basicos RL, se realiza de manera parcial, pues no se
realiza de manera correcta las funciones del proceso administrativo. Se
realiz6 una evaluacion en cuanto a los proceso administrativo y Gestion de
la empresa, con la finalidad de observar si se esta planteando
correctamente, y de esto se concluye que la Gestion empresarial en la
Cooperativa, se ve restringida por los escasos conocimientos administrativos
que poseen los érganos directivos que laboran en base a su experiencia, asi
como también el poco compromiso que manifiestan alguno de ellos. Al no
existir un buen manejo de los procesos administrativo, vislumbramos el no
cumplimiento de desempenfar una buena Gestidbn Administrativa. Se evalué
el rendimiento de la gestiébn Administrativa por parte de los colaboradores
mediante una encuesta y se observd que no hay un sistema motivacional
para los trabajadores, con el que puedan laborar de manera eficaz, se usé
la siguiente metodologia: como universo poblacional a un conjunto de
empresas espafiolas de fabricacion con 50 trabajadores o mas, de las que
se ignoraba cual era el numero exacto que poseia externalizada

mayoritariamente para la gestién de las reclamaciones y quejas. (p. 146).

Relevancia. - Este trabajo, ha permitido conocer como se interrelacionan los
procesos administrativos junto a la gestion empresarial en las cooperativas y

establecer mecanismos que permitan mejorar estas relaciones.

24



S.Phabmixay (2015), en su tesis titulada “Gestion empresarial del sistema de
reclamaciones y quejas bajo los enfoques mecanicista y organico. Antecedentes y
resultados”, cuyo objetivo fue: “destacar la influencia en la configuracion del sistema
de reclamaciones y quejas tanto en las variables del enfoque mecénico como en el
enfoque organico” (p. 140), instrumento utilizado cuestionario, llego a las siguientes

conclusiones:

La mayoria de investigaciones que tratan sobre la manipulacién del sistema
de reclamaciones y quejas resultan como una respuesta a la necesidad de
fortalecer el papel de los trabajadores ante los procedimientos de resolucion
de conflictos que puede presentarse con los clientes. Un trabajador del &rea
de atencién al cliente que posea capacidad de decision y este provisto de
comportamientos altruistas contribuye a que se realice una gestion eficaz de
las reclamaciones. De manera general, en la investigacion se plantea que la
capacidad de decision, la formacion, y las conductas extra-rol que poseen
los trabajadores, son factores positivos que deben estar encaminados a
favorecer la percepcién que tiene el cliente en razén a un trato justo por parte
de la empresa. A través de los resultados conseguidos del contraste del
cuestionario con la hipétesis planteada, concluyen que no influyen
directamente en el impacto de como se percibe la justicia, la formacién y la
capacidad de decision. Contrario a las conductas extra-rol que posee el
trabajador, la cuales, segun los resultados obtenidos, manifiestan una
influencia significativa, pero fragil, en la percepcién de justicia por parte de
los clientes en cuanto a dar las respuestas y soluciones de las quejas
presentadas. Nuestros resultados obtenidos difieren en gran medida de los
hallazgos encontrados por Furst y Homburg (2005), quienes sefialaron que
si hallaron influencia significativa y directa del enfoque organico sobre la
justicia distributiva, interactiva y procedimental. Sin embargo, si hubiéramos
centrado nuestra propuesta en lo sefialado por Homburg y First (2005),
igualmente tuviéramos los mismos resultados. En cambio la ausencia de los
coincidentes resultados radica en la inclusion de relaciones causales entre
los enfoques organico y mecanicista. En nuestra investigacion se propone
que las variables pertenecientes al enfoque organico si tienen un impacto

positivo y directo sobre las variables explicacién, trato y disculpa. Los
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resultados obtenidos del contraste de la hipétesis sostenida registran
significativamente una influencia positiva de una buena parte de las mismas.
Especialmente, una vez que se incluyen las relaciones de causalidad
anteriormente referidas, se observa que la formacién y las conductas extra-
rol que posee el trabajador tienen un efecto positivo sobre la justicia de las
soluciones. No ocurriendo asi con la capacidad de decision, que a diferencia
de lo sostenido por Chebat y Kollias (2000), si afecta positivamente la
adaptabilidad y auto-eficacia de los trabajadores; no hallamos relacion
alguna con los resultados del sistema adoptado. Ante estos hallazgos,
concluimos razonablemente que el enfoque organico es canalizado por el
enfoque mecanicista, fortaleciendo las actividades de recuperacion de
clientes o, de otra manera, el enfoque organico es un precedente del correcto
uso de las reglas de comportamiento y solucion establecidas por la empresa
y, por tanto, su utilizacion es positiva y favorece ofrecer con mayor eficiencia
un sistema de reclamaciones y quejas. Desde el punto de vista empresarial,
¢qué nos sugieren las relaciones encontradas entre la justicia de la solucion
y el enfoque organico? Pues sugiere que para las empresas, aplicar de forma
eficiente el sistema de reclamaciones y quejas es un asunto de suma
importancia, mas aun si desean innovar esta herramienta como un
componente que los diferencie ante su competencia, para lo cual el rol que
cumple recursos humanos es fundamental para que se lleve a cabo. En
conclusién se recomienda que los empresarios den prioridad a formar a sus
trabajadores en temas de gestidon de quejas y que promuevan e impulsen las
conductas extra-rol de cada trabajador, con la finalidad de perseguir un
resultado 6ptimo en la gestion de su empresa, pues un personal formado y
motivado es fundamental, para propiciar una mayor aceptacion,
comprension y aplicacion mas eficiente de las normas de comportamiento
(explicacion y trato) y de las normas de solucién (disculpa y compensacion)
instauradas por la empresa. Por lo tanto, se recomienda al empleador que
apuesten y apligue ambos enfoques, tanto por el enfoque organico o de
factores blandos como por el enfoque mecanicista o de factores duros,
porque su aplicacion conjunta mejora la percepcion de los clientes sobre el

nivel de justicia (p. 139).
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Relevancia. — Este trabajo de investigacion nos permite entender como la
gestion empresarial es de suma importancia para generar y controlar procesos

eficientes en el area de reclamos de una organizacion.

Urrutia Urrutia (2014), en su investigacion “Gestidbn empresarial y los procesos
en el area administrativa de la unidad educativa Gonzalez Suarez Ambato”, cuyo
objetivo fue: “Disefar, para la Unidad Educativa Gonzalez Suarez Ambato, la
mejora de los procesos administrativos a favor de su gestion empresarial” (p. 6),
utilizo la metodologia: tipo de investigacion combinada de enfoques cuantitativo y
cualitativo, la poblacién a investigar, estuvo constituida por diez miembros del
personal administrativo y cuarenta y siete docentes pertenecientes a la Unidad

Educativa Gonzalez Suarez Ambato, llego a la siguiente conclusion:

La Unidad Educativa Gonzéalez Suarez cuenta con un Proyecto Educativo
Institucional (PEI) acorde con la Ley Organica de Educacion Intercultural
(LOEI) que se ampara en la gestion empresarial educativa y se materializa
a través de los procesos administrativos. La unidad educativa tiene una
estructura organizacional dinamica, los procedimientos administrativos que
se realizan en las labores educativas son examinados de forma continua a
través de las directivas emitidas para la auto-evaluacion institucional, que
permiten analizar, recopilar y valorar como se realizan, es decir, vislumbrar
como es la realidad de la institucién internamente para comprobar el
cumplimiento del Proyecto Educativo Institucional (PEI), pronunciar juicios,
plantear lineamientos para tener una gestion educativa eficaz. Los
procedimientos se ejecutan de forma secuencial, continla y légica para
acatar lo dispuesto por el érgano regular correspondiente, es decir, con los
reglamentos y leyes externos e internos, sin embargo, existe duplicidad de
actividades, retrasos, tareas indispensables y, en consecuencia un derroche
de los recursos y molestia en el personal y en aquellas personas que
acceden al servicio educativo. Los procedimientos administrativos se
complementan y mejoran para rejuvenecer la gestion escolar, a través de la
implementacion de procesos innovadores, adecuados y participativos en

respuesta a los nuevos desafios, mediante herramientas, técnicas y
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tecnologias de la informacion y comunicacion (TICS), disponibles

actualmente. (p. 102).

Relevancia. — El presente trabajo de investigacion, permite realizar el andlisis
de los procesos administrativos y relacion que existen con la gestion administrativa

en una organizacion educativa.

Barrios Gil (2015) en su investigacion “Gestion Empresarial en las Pequefias
Empresas que prestan los servicios para fiestas en los Municipios de Colomba
Costa Cuca y Coatepeque”, cuyo objetivo fue: “establecer cual es la forma en que
aplica la gestion empresarial en las pequefias empresas destinadas a prestar
servicios para las fiestas realizadas en los municipios de Colomba Costa Cuca y
Coatepeque, Quetzaltenango”. (p. 28), utilizd como instrumento “una entrevista
orientada a los propietarios y una encuesta para los colaboradores, la cual esta
conformada por treinta y nueve (39) interrogantes de tipo abierta y de opcion

multiple” (p. 32). , llego a las siguientes conclusiones:

La gestion empresarial no se aplica de forma adecuada en las empresas, y
son exclusivamente manejadas por los propietarios, aunque algunas partes
del proceso sostienen que son acertadas, en realidad la direccion, la
integracion y parte del control en las empresas no lo son. Si bien es cierto
gue dentro del ambito de la gestion empresarial los empresarios son los que
planean y organizan todo en su empresa, esto ultimo no lo hacen de manera
correcta, provocando de esa forma problemas al momento de integrar
debidamente el procedimiento que necesita una gestion empresarial. Las
empresas en la actualidad tienen una inadecuada planificacion, a causa de
qgue los entrevistados afirman que pueden realizar la planificacién y tener
conocimiento de diversos tipos de planes, sin embargo la planificacion
afirmada por estos solo son para actividades a corto plazo, dificultando asi
el poder fijarse objetivos o metas, y dificultdndose el poder seleccionar la
mision y objetivos, asi como de las acciones para lograrlos. Las empresas
informalmente realizan la organizacion pues estas no cuentan con una

estructura organizacional concreta, sin embargo, los propietarios logran
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determinar las funciones que cada colaborador realizara, lo cual es
confirmado por éstos ultimos al sefalar que tienen claras cuéles son sus
funciones. Con referencia a lo anteriormente sefialado, que los entrevistados
afirman organizar, esta forma de organizacion es destinada Unicamente a
las actividades que se ejecutan en los eventos. Las técnicas que utilizan las
empresas para la integraciéon de personal son: el reclutamiento que se
realiza a través de las recomendaciones que los mismos colaboradores dan;
la seleccion que se realiza mediante una entrevista hecha por los mismos
propietarios, quedando a decision de estos que preguntas haran a las
personas que buscan ocupar un puesto en la empresa. La evaluacion del
desempeiio que se realiza midiendo el tiempo que el colaborador demora en
cumplir una actividad previamente encargada. Los propietarios no capacitan
a su personal porque afirman que las actividades que realizan los empleados
no son de caracter complejo y por lo tanto no ameritan una capacitacion. En
el interior del directorio de las empresas existe una comunicacion buena y
fluida de manera verbal. Se maneja un liderazgo autocratico y se mantiene
una estrecha comunicacién entre los propietarios y los colaboradores,
logrando de esa manera un buen trabajo en equipo. Los propietarios
incentivan con compensaciones econdémicas a sus colaboradores y esto
influye de manera positiva en el tipo de rendimiento que ofrecen estos
mismos. Todo lo sefialado anteriormente en conjunto dentro de las empresas
logra un buen clima organizacional ya que los colaboradores se mantienen
motivados y actian con mas dinamismo. Las empresas realizan un control
permanente en las actividades y en su personal, a través de la observacion.
Es preciso agregar que, si bien se afirma conocer los distintos tipos de
control, estos solo utilizan el control presente en las actividades. En
referencia a lo anterior es incuestionable que no se realiza un proceso de
control completo y solamente algunos pasos del mismo son ejecutados. (p.
109).

Relevancia. - Este trabajo, permite conocer como la gestiébn empresarial tiene
un impacto positivo en las pequefas y micro empresas de los paises de la region,
asi como resolver las situaciones adversas que ellas enfrentan al tratar de cumplir

sus objetivos.
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A Nivel Nacional

Alvarez Pianto (2017), en su investigacion titulada “La gestion empresarial de
las MyPES y su relacion con la competitividad de ventas en el emporio de gamatrra,
La Victoria, 2017”, cuyo objetivo fue “Establecer como se relaciona la competitividad
de ventas en el Emporio de Gamarra con la gestion empresarial de las MyPES en
el periodo 2017” (p. 30), utilizé la metodologia : tipo de investigacion descriptiva —
correlacional, “la poblacion estuvo conformada por 250 empresarios de las MyPES
del rubro ropa de dama del emporio de Gamarra, el instrumento empleado es el
cuestionario que consta de 23 preguntas, once de la cuales son para la variable
gestiébn empresarial y doce para la variable competitividad de las ventas” (p. 36),

llego a la siguiente conclusion:

Se llegé a la conclusién que la gestion empresarial de las MyPES si mantiene
una relacion con la competitividad de las ventas en el Emporio de Gamatrra,
pues se observd mediante la prueba de Rho Spearman un valor de 0.389, lo
gue indica que existe una relacidon positiva baja entre variables. Asimismo,
se establecié un p = 0.000< 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipétesis alternativa. Se llega a la conclusién que la gerencia
integrada mantiene relacion con el dinamismo tecnolégico de las MyPES en
el Emporio de Gamarra, pues se observé mediante la prueba Rho Spearman
un valor de 0.451, lo cual establece que existe una relacion positiva
moderada entre las dimensiones y ademas un p = 0.000< 0.05, por lo que,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Se llega a la
conclusién que la toma de decisiones mantiene relacion con la globalizacién
de la competencia de las MyPES en el Emporio de Gamarra, pues mediante
la prueba Rho Spearman se observé un valor de 0.830, lo cual sefiala que
hay una correlacion positiva alta, y asimismo se logré un p = 0.000< 0.05,
estableciendo que se acepta la hipétesis alternativa y se rechace la hipotesis
nula, Y finalmente se llega a la conclusion que las repercusiones econémicas
financieras se relacionan con el sector productivo de las MyPES en el
Emporio de Gamarra, pues mediante la prueba de Rho Spearman se

observa un valor de 0.380, lo que manifiesta que existe una relacion positiva
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baja entre las dimensiones. También, se obtuvo un p = 0.000< 0.05, por lo

cual, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula. (p. 56).

Relevancia. — Esta investigacion, realiza un andlisis profundo del impacto que
tiene la gestion empresarial en el area de ventas en las MyPES y como permite

mejorar su competitividad.

Espinoza Ureta & Salinas Mayor (2016), en su investigacion “Eficiencia en la
gestiébn empresarial de las asociaciones de mujeres productoras de cuy, provincia
de Jauja, periodo 2014 — 2015”, cuyo objetivo fue “establece cual es el nivel de
eficacia logrado por las asociaciones de mujeres productoras de cuy de la provincia
de Jauja, como resultado de la gestion y la asistencia técnica recibida en el periodo
2014 al 2015” (p. 19), utilizo la metodologia: tipo de investigacion descriptiva, la
poblacién segun la base de datos de la ONG CEDAL esta conformada por siete (7)
asociaciones, la técnicas de recoleccion de datos es mediante una entrevista
directa y mediante la realizacion de encuestas, para la obtencién de los registros
contables y el flujo de Caja” (p. 46). , llego a la siguiente conclusion:

Después de haber establecido el nivel de eficacia de las asociaciones y del
sector, se llegé a la conclusién que este nivel de eficiencia se halla muy por
debajo de los estandares del sector, pues el sector obtuvo un promedio de
48% muy por encima que las asociaciones que alcanzaron un 5. Asi como
también se advierte esto corresponde con los resultados de la gestion, pero
no corresponde con la asistencia técnica recibida. El bajo nivel de eficacia
corresponde al resultado de la gestion realizada por las asociaciones de
mujeres productoras de cuy de la provincia de Jauja en el periodo 2014 al
2015, debido a la mala gestién desarrollada en estas asociaciones. El nivel
de eficacia no corresponde con la frecuencia que recibieron las asociaciones
de mujeres productoras de cuy de la provincia de Jauja en el periodo 2014

al 2015, sobre asistencia técnica. (p. 84).

Relevancia. — Esta investigacion, realiza un analisis de las razones del
impacto positivo de la gestion empresarial en las areas de produccion de diversos

productos, en este caso del sector alimentos.
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Nestor Asillo (2015), en su investigacion “Gestion empresarial y su influencia
en el desarrollo econémico de las MyPES del sector servicios, rubro imprentas en
la ciudad de Tacna, afio 2013.”, cuyo objetivo fue “Establecer la relacién que existe
entre el nivel de desarrollo econémico de las MYPES del Sector Servicios, rubro
imprentas y la gestion empresarial” (p. 7), utilizo la metodologia: tipo de
investigacion nivel descriptivo, explicativo, la poblacion estuvo conformada por los
Gerentes de las MYPES del rubro imprentas en la Ciudad de Tacna siendo estos
siendo un total de 55 gerentes” (p. 59), técnicas de recoleccion de datos fue una
encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario, se llegé a la siguiente

conclusion:

Existe una correlacion significativa entre el nivel de desarrollo econémico de
las MYPES del Sector Servicios, rubro imprentas y la gestion empresarial,
obteniendo como resultados segun la prueba de Rho de Spearman, r= 0,975
(0,00 < 0,01). Asimismo existe una correlacion significativa entre el nivel de
desarrollo econémico de las MYPES del Sector Servicios, rubro imprentas y
la gestion de innovacién, obteniendo como resultados segun la prueba de
Rho de Spearman, r= 0,979 (0,00 < 001). Finalmente existe una relacion
significativa entre el nivel de desarrollo econémico de las MYPES del Sector
Servicios, rubro imprentas y la gestion financiera, obteniendo como
resultados segun la prueba de Rho de Spearman, r= 0,984 (0,00< 0,01) (p.
121).

Relevancia. — Este trabajo de investigacion, permite conocer como la gestién
empresarial realizada de manera efectiva y eficiente permite un crecimiento de la
MyPES, en el sector de imprentas y que se puede aplicar de manera similar en

cualquier tipo de organizacion.

Barreto Bardales (2015), en su investigacion titulada “Desempefo docente y
desarrollo de las capacidades en gestion empresarial y marketing en estudiantes
de la escuela superior tecnolégica — SENCICO”, cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre el desarrollo de las capacidades en gestion de aprendizaje de los

estudiantes del VI ciclo de la asignatura de gestion empresarial y marketing de la

32



carrera de edificaciones de la Escuela Superior Tecnolégica y el desempefio

docente”. (p. 7), llegd a la siguiente conclusion:

En esta investigacion se reflej6 el andlisis del disefio curricular por
competencias para la carrera de edificaciones, en la materia de gestion
empresarial y marketing; el cual tienes como elementos principales: la
concepcion curricular por modulos, las competencias laborales, las formas
de organizacion del procedimiento de educacion técnica y profesional en
razon de los elementos de competencia y una valoraciéon multidimensional.
Finalmente se recomienda a la Direccion de la Escuela Superior Tecnoldgica
SENCICO, capacitar a sus profesores con la finalidad de mejorar la forma
en como se desempefian y apliqguen la metodologia de ensefianza correcta,
utilizando materiales didacticos afines con el progreso de la ciencia y la
tecnologia, y toda esta capacitacion dara resultados positivos que se veran
reflejados en los estudiantes que mejoraran en su desarrollo de las

competencias de gestion de aprendizaje (p. 118).

Relevancia. - Este trabajo de investigacion nos permite entender como la
gestiébn empresarial puede ser aplicada a diferentes tipos de estudios, ya sea del

sector productivo, asi como del sector educacion.

Ari Vilca (2017), en su investigacion titulada “Gestion empresarial y
competitividad en las micro y pequefias empresas del Mercado Internacional San
José Base | de la ciudad de Juliaca 2017”, cuyo objetivo fue “establecer la relacién
que existe entre la competitividad en las micro y pequefias empresas del mercado
internacional San José Base | y la gestiobn empresarial, en el periodo 2017” (p. 17),
se utilizo el tipo de investigacion no experimental de enfoque cuantitativo porque se
tiene una variable independiente que no puede ser modificada, y en este caso fue
la gestion empresarial y como variable dependiente se tiene la competitividad de

las MYPES, llego a la siguiente conclusion:

Como conclusion general y en respuesta al objetivo general, se determiné
que la relacion entre gestion empresarial y competitividad en las micro y

pequefias empresas del mercado internacional San José Base |, es
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significativa en 0.420, lo cual significa que la variable competitividad ha sido
influida significativamente por la variable gestion empresarial. De forma
individual como resultado de los objetivos especificos, se establecié la
relacion significativa de 0.303, entre la funcion gerencial en micros y
pequefias empresas del mercado internacional San José Base | y la gestion
empresarial. Asi también, se establecid la relacion significativa de 0.423
entre la funcion administrativa en micros y pequefia empresa del mercado
internacional San José Base | y la gestion empresarial. Asimismo se
establecio la relacion significativa 0.360 entre la funcién comercial y logistica
en micros y pequefias empresas del mercado internacional San José Base |
y la gestion empresarial, dicho resultado es significativo en razon al grupo
de investigacion pues la parte comercial siempre es considerada uno de los
componentes mas importantes en la competitividad. La relacion entre la
funcién financiera en micros y pequefias empresas del mercado
internacional San José Base | y la gestion empresarial dio como resultado
es 0.279. De la misma forma, se estableci6 la relacién entre el talento
humano en los micros y pequefas empresas del mercado internacional San
José Base | y la gestion empresarial dio como resultado el 0.295, y es
considerado importante porque las micros y pequefias empresas, tienen
siempre en cuenta el clima laboral y otros aspectos necesarios de su grupo
de trabajo. La relacién entre la funcion tecnolégica en las micro y pequefas
empresas del mercado internacional San José Base | y la gestion
empresarial dio como resultado significativo un 0.487, en razén a que
presentan mantenimiento los activos con los que cuentan, por lo tanto las
micro y pequefias empresas siempre se encuentran pendiente de las
innovaciones tecnoldgicas. En la relacion entre la funcion ambiental en las
micro y pequefias empresas del mercado internacional San José Base | y la
gestion empresarial dio un resultado negativo, pues no existe correlacion
dando resultado un 0.1209065, en razon a que el Mercado Internacional San
José habitualmente no cuenta con una cultura o politica ambiental
sostenible. Finalmente, se establecio la relacion entre los factores externos
en micros y pequefias empresas del mercado internacional San José Base |

y la gestion empresarial, dando como resultado significativo de 0.516, debido
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a que las MYPES siempre estan pendientes de los cambios econémicos,

politicos y socioculturales (p. 100).

Relevancia. — Este trabajo de investigacién permite entender como la gestién
empresarial tiene gran influencia en la responsabilidad social que debe tener cada

organizacién, para su desarrollo en el entorno de trabajo.

A Nivel Local

Castillo Torres (2016) en su investigacion “Modelo de gestion estratégica con
enfoque de innovacién para la mejora de la competitividad empresarial”, cuyo
objetivo fue “Disefiar un modelo de gestidn estratégica con enfoque novedoso que
favorezca a la mejora de la competitividad de la empresa Kaluz” (p. 22), se utilizo
la metodologia: tipo de investigacion Cualitativa, estudio de caso transversal, sera
aleatoria por conveniencia la muestra, y se usara la técnica de saturacion. Se
prefirid una muestra con “pluralidad relativa utilizada para estudio a profundidad, en
donde la cantidad de participantes serd establecida por el punto de saturacion
(saturacion de categorias)”. (p. 71), las técnicas de Recoleccion de Datos sera el
denominado Focus Group y se realizara una entrevista a profundidad, se llegé a la

siguiente conclusion:

En una perspectiva internacional economica perjudicial, donde existe
enfoques de desaceleracion de las economias emergentes, donde existe un
descenso de la inversion y la demanda interna; las MyPES han demostrado
en la ultima década un papel mas activo e importante en el proceso del
crecimiento econdémico nacional y regional; sin embargo, estas MyPES
afrontan obstaculos que les impiden incrementar su productividad y mejorar
su competitividad. Como resultado de los modelos teoricos y diversos
enfoques revisados, se obtuvo como resultado que la competitividad se
encuentra fundamentado en la capacidad de innovar que tiene la empresa y
hasta el pais mismo, siendo el modelo de gestion estratégica, el
procedimiento mediante el cual una organizacion o impresa establece su
direccidn a largo plazo, siendo las estrategias competitivas lo que permite un

posicionamiento estratégico y sustentable. Kaluz es una MyPE de
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emprendimiento que surge con la vision y mision de satisfacer las nuevas
necesidades, en contraposicion a la tradicional, convencional y oferta lineal
de las empresas de calzado en el departamento de Lambayeque, que en su
etapa exploratoria aplicaba estrategias y criterios empiricos. Para ello se
realizo un andlisis de los factores externos e internos a traves de la utilizacion
del instrumento CANVAS, la cual permitiria inclusive propiciar una iniciativa
de mejora del modelo. Del estudio se obtuvo como resultado que Kaluz
posee la capacidad suficiente para beneficiarse de las oportunidades y
reducir los impactos negativos de las amenazas del ambiente; asi mismo se
obtuvo como resultados que las fortalezas de la empresa Kaluz superan a
sus debilidades, pues aplican estrategias apropiadas tanto para infiltrarse en
los mercados y crear sus productos. Del estudio estratégico realizado se
consiguio establecer once estrategias, las cuales han sido probadas en
distintas matrices resultando en diez estrategias retenidas (estrategias para
infiltrarse en el mercado y creacion de productos) y una de contingencia que
podran revertir las debilidades, minimizaran las amenazas, aprovechando
las fortalezas y oportunidades que presenta Kaluz. Esta MyPE ha
determinado once objetivos para desarrollarse en el plazo del 2020, los
cuales se orientan en perspectiva financiera que posee el cliente, de
procesos, crecimiento y aprendizaje; los cuales permitiran la valoracion y
control del plan estratégico. Siendo la eficiencia, el compromiso y la
integracion del capital humano de Kaluz el factor clave para el logro de
dichos objetivos. La MyPE Kaluz, es financieramente rentable y econdmica;
su calificacion proyecta un VAN positivo, lo que sefiala que en la actualidad
obtiene un remanente sobre el retorno requerido de S/.324,271.00 a una tasa
de descuento de 11,1% los cuales corresponderian a los costos de
oportunidad. Y si se instalara una sucursal nueva de la empresa Kaluz, se
obtendria como resultado un VAN Economico positivo de S/.912, 042 soles
con una tasa probabilistica del 41.71% de que la empresa obtenga el
resultado sugerido y un VAN Financiero de S/.1, 234,829 soles (p. 180).

Relevancia. — Este informe, nos permite determinar las caracteristicas que

debe la gestibn empresarial, para permitir que las empresas u organizaciones
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puedan disputar de la mejor manera un puesto en el mercado donde se

desarrollaran comercialmente.

Roque Bonilla (2016), en su investigacion titulada “Estrategias de gestion
administrativa en mejora de la atencién al cliente en la MYPE comercial “San
Martin” — Chiclayo”, cuyo objetivo fue “Disefiar estrategias de gestion administrativa
a favor de optimizar la calidad de servicio en la Mype Comercial “San Martin —

Chiclayo” “ (p. 26)., utilizo la metodologia : el tipo de investigacion fue descriptiva,
pues se detallard la actual realidad que afronta la empresa y que es lo que se
necesita para mejorarla a través de una propuesta de estrategias de gestion
administrativa” (p. 54), poblacion conformada el primer grupo por todos los
empleados de la Mype Comercial “San Martin” y como segundo grupos todos los
compradores de la Mype Comercial “San Martin” (p. 56), técnicas de recoleccion
de datos ser4d mediante una encuesta, la cual consta de catorce preguntas
pertenecientes a la variable independiente Gestion Administrativa y trece preguntas
pertenecientes a la variable dependiente Atencion al cliente, y también se utilizara

la técnica de observacion directa”. (p. 64), se lleg6 a la siguiente conclusion:

El 64% del personal de la empresa se encuentra plenamente de acuerdo en
gue la empresa si aplica correctamente estrategias de gestiébn administrativa
mientras que el 46% difiere de ello, por lo que se puede afirmar que el nivel
de la gestibn administrativa en la Mype Comercial “San Martin” es medio
debido. Asimismo, el 53% de los clientes sefialan estar de acuerdo en que
la empresa ofrece servicios de calidad al momento de comerciar sus
productos, contrario al 47% de clientes que difieren de ello, por lo que se
puede sostener que el nivel de calidad de servicio en la Mype Comercial
“San Martin” es medio. Y en respuesta a estos resultados se disefiaron
estrategias de gestion administrativa utilizando la teoria de Fayol, con el fin
de mejorar los aspectos de la calidad de servicio. (Roque Bonilla, 2016, pag.
115)

Relevancia. — Este trabajo, ha permitido entender como la gestién empresarial

permite mejorar los procedimientos utilizados en la atencion al cliente,
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determinando los criterios necesarios para que las empresas logren afianzarse de

menor manera en el mercado.

Castro Tarrillo (2016), en su investigacion titulada “Modelo de gestion de
calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa corporacion
Lozada E.I.R.L. Chiclayo 2016”, cuyo objetivo fue “Formular un modelo de gestion
de calidad con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los clientes de la Empresa
Corporacion Lozada E.I.R.L Chiclayo 2016” (p. 46), utilizo la metodologia: el tipo de
investigacién fue propositivo pues se plante6 una propuesta como prototipo de
Gestion de Calidad para la empresa Corporacion Lozada E.I.R.L Chiclayo 2016 y
descriptivo porque se busca describir el fendmeno que es materia de estudio y
expone las caracteristicas de la realidad”. (p. 49), la poblacion esta basada en la
informacion ofrecida por el Gerente, quien sefiala que la cantidad de clientes varia,
pues no son los mismos clientes los que van a la empresa siempre” (p. 52), “el
instrumento utilizado fue un cuestionario titulado Escala que mide el grado de

Satisfaccion que posee el Cliente”. (p. 53), llego a la siguiente conclusion:

Se logré establecer cual es el estado del problema que agobia a la empresa
Corporacion Lozada, realizandose un estudio estratégico que se refleja en
la Matriz FODA, y en los actuales flujogramas trazados. Se consigui6
establecer cual es el grado de satisfaccidbn que poseen los clientes de la
Empresa Corporacion Lozada E.I.R.L, concluyéndose que del 100 % de los
clientes encuestados, solo el 51% de ellos tienen como nivel una satisfaccion
baja, el 29.2% de ellos tienen una satisfaccibn media, lo cual puede
entenderse como clientes que normalmente se encuentran satisfechos, y el
20% restante, sefialan que tienen una satisfaccion alta. Al sumar y
generalizar en su extremo negativos los porcentajes de satisfaccion media y
baja, dara como resultado un 80 por ciento de clientes insatisfechos. Y en
respuesta a estos resultados se confecciono un prototipo de gestion de
calidad mejorando las deficiencias encontradas en el estudio realizado. Y
finalmente como resultado de lo anterior sefialado se aplicd un prototipo de
gestion de calidad con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes de la Empresa Corporacion Lozada E.I.R.L Chiclayo 2016. (p. 125).
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Relevancia. — Este trabajo de investigacion, ha permitido encontrar y emplear
las estrategias de gestion empresarial, con el fin de ejercer una atencién al cliente

eficaz y obtener la fidelizacion de los clientes para con la organizacion.

Castafieda Mufioz & Gonzales Mino (2016), en su investigacion titulada “Plan
de mejora para reducir los costos en la gestion de mantenimiento de la empresa
transportes Chiclayo S.A. Chiclayo”, cuyo objetivo fue “reducir los costos de la
empresa Transportes Chiclayo S.A, disefiando un plan que mejorara la Gestion de
Mantenimiento”. (p. 9), la metodologia utilizada en la investigacién Aplicada, pues
se parte de conocimientos adquiridos, y de informacion obtenida de diferentes
fuentes, pero que se aplican en el ambito estudiado, de tal manera que se puedan
observar técnicas y herramientas que favorezcan la disminucion de costos en la
empresa”. (p. 53), la poblacion seran todo el personal de la empresa Transportes
Chiclayo S.A. en conjunto a todos sus recursos, la técnica utilizada para la
Recoleccion de datos se dara aplicando de la encuesta, la observacion y la

entrevista, llego a la siguiente conclusion:

Se ejecutd un analisis de las condiciones en el que se encuentra la Gestidn
de Mantenimiento de la empresa Transportes Chiclayo S.A. refrena a su flota
de buses, teniéndose un resultado negativo debido a su deficiencia. Para lo
cual identifico cuales eran los problemas mas graves, y esto se realizd a
través del diagrama de Pareto y el estudio previo de la situacion de la
empresa Transportes Chiclayo, estableciendo que los problemas radicaban
en la carencia de planificacion y ausencia de un plan de mejora, y también
en la incorrecta Gestion de Mantenimiento. Para ello se eligi6 como
herramientas para el plan la implementacion Mant Autbnomo, de Mant.
Programado y Mant. Preventivo, unos indicadores de gestion. Se establecié
la importancia de la correcta Gestion del Mantenimiento, y se procedio a
esbozar un plan de mejoramiento y proponer su aplicacion a la organizacion,
habiendo otorgado una respuesta positiva y se implemento la mayor parte
de dicho plan. A raiz de la investigacion realizada se demostrd
fehacientemente que la correcta aplicacibn de una gestion de

Mantenimiento, mas sus 205 planes de prevencién, autbnomos vy
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programados tienen una influencia positiva en los costos del mantenimiento
de una flota. (p. 204).

Relevancia. — Este trabajo, ha permite establecer cuales son los mecanismos
Optimos que se deben utilizar para lograr bajos de mantenimiento, en una empresa
de transporte y que aplicado a mi investigacion se puede afirmar que dichos
mecanismos pueden ser utilizados para la administracion de una libreria, mas aun
en lo que respecta al distribucion y almacenamiento de los productos de la

empresa.

Verona Guerrero (2016), en su investigacion titulada “Disefio de un modelo de
gestion de procesos utilizando herramientas BPM para mejorar la eficiencia del
proceso de recaudacién en la IEP ADEU deportivo SAC, Chiclayo — 2014.”, cuyo
objetivo fue “Fabricar un modelo de gestion de procesos usando herramientas BPM
con la finalidad de mejorar la eficacia del proceso de recaudacion en la IEP ADEU

Deportivo SAC, Chiclayo — 2014”. (p. 7), lleg6 a la siguiente conclusion:

La ausencia de procesos documentados dificulta una correcta gestion
integral de la educacion perjudicando de manera directa el incremento de
costos, de rentabilidad, tiempos productivos y de agilidad productiva en los
procedimientos de recaudaciéon. En la institucion ADEU se revela una falta
de procesos, planificacién y objetivos en los procedimientos de recaudacion,
los cuales son puntos fragiles que impiden el adecuado funcionamiento de
dicho proceso de recaudacion y de la institucion misma. A raiz del estudio
realizado se demuestra que el correcto enfoque en el disefio de los procesos
otorga mayor flexibilizacion para cambiarlos segun se presente la necesidad
en tiempo de ejecucion. Lo que conlleva a que se cuente con la posibilidad
de ejecutar a los procesos una mejora continua. Los procedimientos de
recaudacion que han sido identificados y registrados en el modelo de gestion
de procesos de la empresa ADEU manifiesta una eficiencia en sus distintas
fases en el procedimiento de recaudacién como: en el procedimiento de
inscripcion y matricula se cuenta con una eficiencia de 64.94%, en el proceso

de pagos con una eficiencia de 78.79%, en el proceso de contabilidad con
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una eficiencia de 64.86%, en el proceso de gestion de adquisiciones con una
eficiencia de 64.91% y en el proceso de cobros con una eficiencia de
56.25%, Finalmente se recomienda emplear el citado proyecto en la
institucion ADEU pues se conseguirian beneficios tanto a nivel econémico
como organizacional. Pues al documentar formalmente los procedimientos
de recaudacion de la institucion se conseguira mejorar y robustecer la
eficacia en tiempo y costos de la institucion ADEU. Optimizar la eficacia de
los procedimientos de recaudacion a traves de la implementacion de
herramientas, técnicas y tecnologias de la informacion y comunicacion
(TICS) novedosas que se encuentren al alcance, preparando e incentivando
al trabajador para la mejora de los procedimientos de recaudaciéon de la
institucion ADEU. Es recomendable implementar la presente propuesta de

gestion de procesos pues es beneficioso su aplicacion. (p. 108).

Relevancia. - Este trabajo de investigacion, explica como se pueden utilizar
las herramientas tecnoldgicas pueden ser utilizadas de manera eficiente en el area
de recaudacion, logrando erradicar las dificultades presentadas en el proceso de la

misma.

1.3.Teorias relacionadas a tema

1.3.1. Variable dependiente: Gestion empresarial
1.3.1.1. Definicién de Empresa

Una empresa es: “La unidad econdmica base que genera o transforma bienes,
y que proporciona servicios a la sociedad, y cuya naturaleza radica en satisfacer
las necesidades de las poblaciones en determinados territorios”. (Blacutt Mendoza,
2013, pag. 257).

Podemos entender que una empresa, de cualquier tipo de rubro al que se
dedique, permite satisfacer las necesidades que cotidianas que una poblacién

pueda tener en el dia a dia de sus labores.
1.3.1.2. Elementos de una Empresa

Todo tipo de empresa que se desarrolle en el mercado, cuenta con elementos

que le permiten consolidarse y realizar sus actividades comerciales de forma
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correcta, logrando los objetivos empresariales en ella. Los elementos que participan
en cada organizacion pueden agruparse de diferentes formas, tomando como
referencia a Vicufa (2012) en su publicacion “La Sociedad y la Empresa sus

Principales Aspectos Diferenciadores”, se puede mencionar los siguientes:

Elementos Materiales. - Este tipo de elemento esta conformado por todos los
elementos muebles e inmuebles, dentro ellos tenemos a la infraestructura,
mercaderia o productos, materiales utilizados en la fabricacion de otros productos,

entre otros.

Elementos Inmateriales. - Este tipo de elemento estad compuesto por todos
aquellos elementos que forma de relaciones juridicas que puede mantener la
organizacioén, es decir los contratos del personal, el registro del nombre comercial,

contrato de arredramiento, entre otros.

Elementos Personales. - Este tipo de elemento esta compuesto por todos
los colaboradores de la organizacion, tales como la gerencia, la administracion y

todas aquellas personas que estan involucradas dentro de la organizacion.
1.3.1.3. Clasificacién de Empresa

Segun Blacutt (2013) podemos mencionar algunos tipos de empresas
dependiendo, de su alcance territorial, tamafio y propiedad de capital. Tenemos:

Por su Alcance Territorial. - Tomando en cuenta la amplitud comercial y/o
las operaciones comerciales de las empresas o el &rea que ocupan en un territorio

definido podemos mencionar los siguientes tipos de empresas:

Empresas Locales, este tipo de empresas estan orientadas a satisfacer las
necesidades de los clientes que se encuentran en una zona reducida por lo general

es una ciudad o territorio cercano a la ubicacion territorial del negocio.

Empresas Regionales, este tipo de empresa se dedica a abastecer de
productos o servicios a un grupo de poblaciones ubicadas en zonas aledafias a la
organizacién, debido esto las empresas que se encuentran en este tipo manejan

areas que se encargan de la distribucion.
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Empresas Nacionales, este tipo de empresas tienen como caracteristica
cubrir las necesidades de la poblacion total de un pais o nacion. Para realizar estas
operaciones transaccionales, estas organizaciones deben contar una gran
capacidad logistica, que les permita cumplir con todos los requerimientos

solicitados.

Corporaciones Transnacionales, este tipo de empresas cuentan con un
local principal llamado Matriz y con un grupo de sucursales distribuidas en
diferentes paises, determinando una independencia entre ellas, lo cual determina
gue las acciones o situaciones que suceden en una sucursal no repercuten en las

otras.

Corporaciones Super-transnacionales, este tipo de empresas tienen una
Matriz, pero al mismo tiempo poseen otras locales ubicadas en diferentes paises,
que producen elementos o piezas para que son utilizadas por la matriz para

completar un producto final.

Por el Tamafio. - Otro tipo de clasificacion de las empresas es aquel que lo
determina el capital invertido, el nimero de trabajadores, el total de ventas, y otros

similares.

Empresas Grandes, son empresas que cuentan con capitales muy grandes,
asi como infraestructura propia, grandes cantidades de empleados, y cuentas con

sistemas de operaciones bien implementados.

Empresas Medianas, son empresas que cuentan con un capital y cantidad
de empleados menor al de las grandes empresas y sistemas de operaciones no tan

estructurados pero que responden a las necesidades del mercado.

Empresas Pequefias, este tipo de empresas no tienen mucha influencia, de
forma individual, en el mercado debido a su capital, ventas muy reducidas y poca

mano de obra.

Microempresas, este tipo de empresas ordinariamente son de propiedad
individual o familiar y debido a su escaso capital y maquinaria manejan pequefias

cantidades de productos y sus actividades estan orientadas a la artesania.
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Segun la Propiedad del Capital. -Existe una clasificacion de las empresas
que proviene del tipo de capital con el que las empresas cuentan para realizar sus
operaciones comerciales, esto es que el capital puede ser publico, privado o en

algunos casos puede ser mixto. Asi tenemos los siguientes tipos de empresas:

Empresa Privada, este tipo de empresa esta conformada por personas
reunidas con la finalidad de formalizar una idea y obtener ingresos econémicos por

las operaciones que realizan en ella.

Empresa Publica, este tipo de empresas es aquella que es administrada por

el estado, y su @mbito es nacional, regional, provincial o local.

Empresa Mixta, este tipo de empresa cuenta con la participacion de la
propiedad privada y la publica, donde cada una de ellas establece sus objetivos,

que permiten desarrollar la empresa de manera coherente en el mercado,
1.3.1.4. Definiciones de Gestion.

Es la accion y el resultado de gestiona o administrar algo. Por gestionar se
entiende a las actividades que hacen viable la ejecucion de una operacion
comercial o de una meta cualquiera. Segun Rotonda y otros (2017), podemos decir
que, gestionar es ejecutar las acciones destinadas para resolver nuestros

inconvenientes, para satisfacer nuestras demandas y necesidades.

Para Hernandez y Rodriguez & Pulido Martinez (2011), definen a la gestion
de la siguiente manera: “(...) proceso creativo, intelectual y permanente que faculta
a una persona preparada con competencias y habilidades laborales y gerenciales,
dirigir una organizacion social productiva a las circunstancias del ambiente

altamente cambiante en el que maniobran”. (pag. 21)

Por lo tanto, podemos decir que la gestién, permite realizar acciones en
cualquier clase de organizacion, con el fin de resolver situaciones complejas que
no permitan satisfacer las necesidades de la parte administrativa, asi como del
cliente de la empresa. Estas tareas deben estar a cargo de personas, que cuenten
con las capacidades y actitudes adecuadas para poder elaborar las estrategias
requeridas que permitan conducir a estas organizaciones a lograr los objetivos

planteados. Asi lo manifiesta Hernandez y Rodriguez & Pulido Martinez (2011), “el
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gerente-gestor debe enfocar el entorno, la misién y la funcion de su empresa en la
satisfaccion de las necesidades de los individuos, asi como también en la cadena
productiva, y al mismo tiempo poseer una capacidad administrativa de delimitar

objetivos claros.” (pag. 21).

Otra definicion de Gestidon lo podemos obtener de Vilcarromero Ruiz (2018),
que es “administrar y gestionar una operacion profesional destinada a fijar los
objetivos y medios para lograr su realizacion, a concretar especificar el tipo de
organizacion de sistemas, con la finalidad de confeccionar una estrategia para su

desarrollo y ejecucidn de la gestion del personal.” (pag. 14).

Podemos definir la Gestion desde su origen, con esto podemos decir que esta
palabra proviene de la palabra latina “gestus”, la cual tiene como significado:
actitud, gesto, movimiento del cuerpo. Debido a este origen de la palabra podemos
indicar que Gestion se refiere a los movimientos naturales que un sujeto o elemento
realiza de manera cotidiana. Por otro lado, podemos mencionar algunas
definiciones adicionales de “gestus” que provine de la palabra latina: “gerere”, el
cual esté definido como: la accion de llevar adelante o llevar a cabo alguna accion;
Realizar la accion de cargar una cosa; Librar o desarrollar una guerra; Dirigir o

conducir una accién o un grupo (Huergo, 2016).
1.3.1.5. Indicadores de Gestion

Segun Lorino (1992) podemos mencionar que los Indicadores de Gestién, es
aguel valor cuantitativo que me permite determinar una escalar valorativa de una
organizacioén, asi como de cada una de las partes que la componen. Estos valores
obtenidos en los indicadores, pueden o deben ser medibles con ciertas escalas de
referencia que le permitan a la organizacién tomar acciones de correccion, en caso
se determinen algunos problemas o de prevencion, si el caso lo amerita, a fin de

evitar la generacion de algun inconveniente posterior
1.3.1.6. Objetivos de los Indicadores de Gestidn:

Los indicadores de Gestion, proporcionan a las organizaciones valores que
son tomados por ellas, para determinar el estado actual de las empresas y de esa
manera poder tomar realizar que le permitan seguir por el camino correcto y lograr

los objetivos planteados.
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1.3.1.7. Definicién de Gestion Empresarial

La Gestibn Empresarial, permite a las organizaciones de cualquier tipo,
establecer mecanismos con los cuales logren valorar, de manera efectiva, las
acciones que realizan sus colaboradores dentro de las areas donde se desarrollan
laboralmente, es decir permite que aquellas personas que logren cumplir los
objetivos planteados en sus areas respectivas y que por ende permitan llegar a
completar los objetivos estratégicos de la empresa, deberian ser calificados

adecuadamente y los ayude a escalar posiciones labores dentro de la organizacion.

Para Rubio Dominguez (2015), profesor del Instituto Europeo de Gestidn
Empresarial manifiesta que: “La gestién se sustenta y funciona a través de los
individuos, mayormente en equipos de trabajo, para poder obtener los resultados

deseados.” (pag. 12).

Por tal motivo muchas de las empresas, deben contar con personas
capacitadas para la ejecucion de las actividades administrativas y sobre de la
funcion de promover a los colaboradores a puestos superiores. Este tipo de
cambios deben estar acompafados de capacitaciones que permitan, a las personas
promovidas, realizar sus nuevas tareas de manera efectiva en beneficio de las
organizaciones. Podemos tomar como ejemplo el caso tipico de los vendedores de
los negocios de cualquier tipo, que son ascendidos a Jefes de Ventas, debido a sus
buenas actitudes y capacidades en el puesto en el cual se desempeiaba, estos,
lamentablemente fracasaran en su nuevo cargo sino son adecuadamente
capacitados en las nuevas funciones que van a desempenfar y adquieran actitudes

gue permitan el normal funcionamiento de la empresa.

Este tipo de estrategia dentro de la Gestibn Empresarial, ayuda a identificar a
aguellos colaboradores que sean los mas representativos en la organizacién, con
tal de promoverlos a cargos donde puedan manejar grupos de personas y

orientarlas a la realizacion de los objetivos de la organizacion.
1.3.1.8. Indicadores de Gestion Empresarial.

Los Indicadores de Gestion Empresarial, permiten determinar los puntos

sobre cuales se deben examinar la situacion vigente de las organizaciones y de
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esta forma establecer los puntos criticos y proponer las estrategias necesarias que

resuelvan esta situacion.

Segun Rubio Dominguez (2015), en su libro “Introduccion a la Gestion
Empresarial”’, nos menciona 6 indicadores que permiten identificar los puntos

criticos de la Gestion Empresarial en cualquier tipo de empresa:

Planificacion, este indicador permite establecer en qué nivel la vision global y
de su entorno de la empresa se puede encontrar, los valores obtenidos de este
indicador permitiran definir si se estan tomando decisiones especificas para lograr

objetivos precisos de la organizacion.

Organizacion, este indicador permite determinar si se esta trabajando de
manera correcta para conseguir el mejor beneficio de los recursos y de las personas

con los que cuenta la empresa para obtener resultados.

Personal, este indicador permite medir el nivel de entusiasmo con el que los

colaboradores de la organizacion desarrollan sus labores en las areas designadas.

Direccion, este indicador permite establecer el nivel de comunicacién que
existe entre la parte administrativa y los colaboradores, asi como la capacidad de
crear un entorno favorable para conseguir los objetivos de eficiencia y rentabilidad

de la organizacion.

Control, este indicador ayuda a cuantificar el avance realizado que han
logrado los colaboradores en cuanto a los objetivos marcados en cada una de las

areas involucradas.

Representatividad: este indicador permite establecer el nivel en el que se

representatividad de la empresa organizacidén ante otras organizaciones similares.
1.3.2. Variable independiente: Herramientas tecnoldgicas.
1.3.2.1. Definicion de Herramienta

Una herramienta, es todo tipo de instrumento que permite realizar ciertos
trabajos. Las herramientas han sido creadas y disefiadas para posibilitar la
realizaciébn de una tarea mecanica que demande del uso de una cierta fuerza.
(Pérez Porto & Merino, 2013).
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Por otro lado, debemos entender que las herramientas, no solo se deben
definir dentro de los instrumentos tangibles, ya que en la actualidad estas
herramientas también existen en el mundo virtual, las cuales se estan convirtiendo
como un elemento principal en el desarrollo de las empresas. (Pérez Porto &
Merino, 2013)

1.3.2.2. Definicion de Tecnologia.

La Tecnologia actualmente esta inmiscuida en todos los contextos de la vida
cotidiana, asi mismo en la tecnologia se ha ramificado en las empresas y esta
actuando de tal manera que ayuda a los procesos a desarrollarse de manera
efectiva

Gay & Ferreras (2002), menciona lo siguiente con respecto a la definicion de
tecnologia: “Conjunto sistematico de procesos y conocimientos, que tienen como
fin la produccion de servicios y bienes, basandose en la ciencia, la técnica y los

aspectos sociales, culturales y econdmicos involucrados” (p. 9).

Tomando como referencia este concepto, se puede decir que la tecnologia
estd compuesta por procesos que permiten encontrar algun tipo de resultado de
acuerdo a parametros establecidos y persiguiendo un objetivo en comdn. Si lo
aplicamos a las empresas, podemos mencionar que el uso de las tecnologias en
las empresas permite que los procesos, que se desarrollan en ella, pueden
realizarse con efectividad y que se logren los objetivos planteados, asi mismo sobre
los productos que puedan ser resultantes de estos procesos, los cuales buscan

responder a las necesidades de la sociedad.

Por otro lado, podemos mencionar que Gay & Ferreras (2002), afirman
también lo siguiente: “La tecnologia resulta de vincular la ciencia, con la técnica y
con la estructura sociocultural y economica con la finalidad de solucionar problemas

técnico-sociales precisos.” (p. 9).

La tecnologia se ha tornado para las empresas en un instrumento de mucho
provecho que le permite encontrar soluciones a situaciones en procesos
administrativos, que de otra manera serian un poco complicadas de logar, debido
a que la tecnologia, logra aplicar conceptos que de ninguna otra disciplina puede

utilizar o aplicar. El uso de la tecnologia, implica utilizar la Iégica para analizar
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procesos complejos y determinar la forma adecuada de cémo resolverlos en

beneficio de las organizaciones.
1.3.2.3. Caracteristicas de la Tecnologia.

La Tecnologia cuenta con caracteristicas que le permiten desarrollarse, de tal
manera que puedan lograr el objetivo planteado. Para Gracia y otros (2001) las

principales caracteristicas con las que debe contar la tecnologia son:

Realizabilidad, es la caracteristica que determina que todo tipo de tecnologia
debe ser posible de utilizar y realizar, dandole una orientacion de realidad, es decir

encontrar el motivo por el cual se esta utilizando.

Carécter sistémico, una tecnologia debe ser concebida con un conjunto de
partes que contienen sus propias caracteristicas y funciones, las cuales se

encuentran interrelacionadas entre si buscando un objetivo en comun.

Heterogeneidad, los sistemas tecnoldgicos son Unicos y por ende no habria
otro que tenga las mismas caracteristicas y funciones, cada uno de ellos son

realizados para cumplir una cantidad de procesos determinados.

Relacion con la ciencia, la tecnologia debe estar estrechamente relacionada
con la ciencia definiendo de manera clara y efectiva el “saber como” realizar las
acciones y procesos establecidos con el objetivo de resolver una situacion
problematica, materializado en técnicas tedricas, experimentales vy

observacionales, y materializando habilidades.

Division del trabajo, esta caracteristica implica que la tecnologia permite una
divisibn del trabajo entre quienes desarrollan, producen, operan y usan la
tecnologia.

1.3.2.4. Gestion Estratégica de la Tecnologia.

La tecnologia, es una de los instrumentos mas significativos en el desarrollo
comercial de los negocios o0 empresas de cualquier tipo, gracias a la
implementacion de estas herramientas, muchas de las empresas han logrado, de
forma rapida, los objetivos estratégico planteados en las organizaciones. Para ello

se deben tomar en cuenta que existe una Gestion Estratégica de la Tecnologia, la
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cual determina los mecanismos y estrategias necearias para el lograr el desarrollo

comercial de la organizacion.

Gallego Alzate (2005), define a la Gestidn Estratégica de la Tecnologia de la
siguiente manera: “Las estrategias son procedimientos de accion que a nivel
corporativo, en los negocios, en lo operacional y funcional buscan un buen
desempefio financiero de las organizaciones, asi como también mejorar su posicion

competitiva y su buen desempefio en los negocios.” (p. 119).

Las estrategias tecnolOgicas, permiten a las empresas dedicadas a cualquier
tipo de rubro, elaborar un conjunto de planes que ayuden al crecimiento sostenido
de la organizacion dentro del mercado.

1.3.2.5. Herramientas Tecnoldgicas.

Las Herramientas Tecnoldgicas, estan definidas como un programa o
conjunto de programas Yy aplicaciones denominadas Software, ademas de
componentes fisicos denominaos Hardware, ensamblados y codificados de manera
l6gica a través de lenguajes de desarrollo con la finalidad de ser usadas para
realizar diversos tipos de funciones o trabajos repetitivos para cualquier tipo de
organizaciéon en las cuales se procese informacion. Estas herramientas se
encuentran a disposicién de todos, en algunas ocasiones de forma gratuita y en
otros son desarrollados especificamente para una organizacion de acuerdo a las

necesidades de la misma. (Alpizar, 2007).

Muchas empresas en la actualidad, estan apostando por la implementacion
de herramientas que permitan agilizar los procesos de informacion, esto debido a
la gran carga de datos con los cuales cuentan, que dificilmente podran ser
procesados manualmente o ser tardarian demasiado tiempo en realizarlos, con lo
que su produccion laboral se veria afectada. En ocasiones las organizaciones
comprar paquetes de herramientas ya desarrolladas y en otras solicitan que se
desarrollen estas herramientas de acuerdo a las caracteristicas propias del

negocio, es decir que estos ultimos serian hechos a medida.

Por tal motivo existen muchas areas en las cuales las areas herramientas
tecnoldgicas pueden aplicadas a diferentes sectores de la sociedad. Por lo tanto,

pueden existir herramientas dedicadas a mejorar el proceso de aprendizaje,
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herramientas orientadas a mejorar trabajos de oficina, herramientas dedicadas a la
publicidad, herramientas para mejorar procesos administrativos, asi como mejorar

el proceso de gestion empresarial, entre otros.
1.3.2.6. Herramientas Tecnoldgicas para la Gestion Empresarial.

Las herramientas tecnoldgicas mas manejadas para la gestion empresarial
son: “CRM (Customer Relationship Management), Sistema ERP (Enterprise
Resource Planning), Tecnologia BPM - Business Process Management — Gestion
de Procesos de Negocio, Herramientas de Bl - Business Intelligence, Gestion de la
Cadena de Suministro (SCM)” (Zapata Cortes, Arango Serna, & Adarme, 2010)

Sistema ERP (Enterprise Resource Planning). - Los sistemas ERP,
permiten establecer los mecanismos necesarios para mantener una comunicacion
clara entre las diferentes areas de la organizacion de tal manera que la informacion
transite por las diferentes areas de forma adecuada y precisa, con la finalidad de
los objetivos empresariales determinados en la organizacién se logren sin ningun

tipo de dificultad.

La Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresas
(2007), indica que Enterprise Resource Planning o ERP, es una herramienta
tecnologica que brinda a las empresas las caracteristicas necesarias para lograr la
integracion de las funciones de las diferentes areas, las cuales se encuentran
trabajando de manera aislada, en un solo proceso continuo que le faculte

consolidarse en el mercado, como una empresa competitiva.

Debido a esta caracteristica fundamental los sistemas ERP, permiten a los
directivos de las organizaciones tener la informacién al alcance de sus manaos, de
una manera ordena y sintetizada, lo que les permite tonar las decisiones mas

acertadas, con el propoésito de alcanzar los objetivos organizacionales.

Con un ERP la empresa se encontrara controlada e aumentara la calidad de

los productos y servicios que ofrezcan.

Los ERP son el médula de otras aplicaciones como pueden ser el Data Mining
(Conversion de datos en informacién atil) o el CRM (Gestion de las relaciones con

los clientes), etc.
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Figura N° 1 : Elementos de un ERP

De estas definiciones, se puede indicar que la implantacién de un ERP,
permite eliminar parcial o totalmente las barreras de comunicacion inter
departamentales, de tal manera que la informacion circula por toda la empresa
descartando la datos incorrectos o no reales y una inadecuada toma de decisiones

por falta de informacion.

La gran mayoria de empresas que no poseen este tipo de herramienta,
constantemente tienen problemas de fluidez de informacion, es decir que la
comunicaciéon o el paso de la informacion relevante entre las areas de la
organizacién, es totalmente deficiente, a tal punto que, los datos que se usan o
necesitan para la toma de decisiones, llegan tarde o son enviados con errores, esto
es debido a cada una de las areas trabaja de manera independiente formando en
ciertas ocasiones islas de informacién, asi como contaminacion de datos o en
ocasiones duplicidad de los mismos, lo que imposibilita el habitual desarrollo de las

empresa.

Segun Finazzi (2017), podemos definir tres caracteristicas fundamentales que
poseen la ERP. Integrales: Una ERP es integrable, debido que permite realizar un
control de los procedimientos que realizan las diferentes areas de una empresa,
entendiendo que cada uno de estos procesos se relaciona o vincula directamente
con otro, provocando una secuencialidad de los mismos, es decir que, para las
ERP, el resultado o finalizacién de un proceso, es el origen del siguiente proceso.
Modulares. Las ERP tienen la particularidad de que su funcionalidad puede ser
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divida en pequefios modulos, los cuales no trabajardn de manera independiente
sino al contrario, estaran vinculados por la informacion que transcurre entre ellos.
Adaptables. Esta caracteristica de las ERP, permite que la herramienta pueda ser
configurada de tal menara que se adecue a las caracteristicas y necesidades de
cada una de las empresas, es decir que permite controlar la informacion, de

acuerdo a los parametros propios del negocio.

Las ERP, como toda herramienta tecnoldgica poseen ciertas ventajas y
desventajas que hay que tomar en cuenta antes de decidir su implementacion en
una organizacion. Algunas de estas ventajas analizadas por Finazzi (2013), son la
Estandarizacion de la informacion, asi como minimizar el tiempo de analisis y
duplicidad de la misma, un mayor control organizacional, optimizacién de tiempos
de procesos, reduccion de costo, informacién actualizada para la toma de
decisiones y modulos adaptables a cada area de la empresa. Por otro lado, las
desventajas indicadas, por el autor, son la falta de expertos en Sistemas ERP,
adquisicién de equipos de Hardware, si en caso no cuenta con ellos, el tiempo y
costo para su implementacion, asi como el hecho de que Sistemas ERP pueden

ser dificiles de utilizar si no cuenta con una adecuada capacitacion.

CRM (Customer Relationship Management). - Es un instrumento que
permite a las organizaciones determinar mecanismos que permitan alcanzar de
manera optima y sistematizada a los clientes, con el propésito de establecer sus
necesidades y requerimientos, y de esta forma establecer estrategias que permitan
satisfacerlas, logrando el crecimiento significativo y sostenido de la organizacion en

el mercado.

Pérez & Pérez de Ubago (2006), definen CRM como: “Son aquellos
instrumentos de gestion estratégica que se utilizan para conocer, anticipar y

satisfacer las necesidades presentes en el mercado”. (p. 5).

Tomando esta afirmacion, se puede indicar que este tipo de Herramienta
Tecnolodgica, permite identificar las necesidades propias del mercado de acuerdo a
los requerimientos de los clientes. Se debe entender que, en la actualidad, las
empresas deben pensar en cudl es la necesidad de los clientes y que los productos

que se fabrican deben satisfacerlas, es decir no intenta vender lo que uno desea o
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produce, sino que se debe producir lo que en realidad se va a vender o necesita, lo

cual es determinado por el mercado. (Pérez & Pérez de Ubago, 2006).

Como toda herramienta tecnoldgica, cuenta con algunas caracteristicas que
se deben tomar en cuenta al momento de la aplicacién dentro de una organizacion

para lograr el objetivo de captar a los clientes para la empresa.

Tomando en cuenta a Pérez y Pérez de Ubago, se pueden mencionar las

caracteristicas mas importantes del CRM:

Enfoque al cliente, el cliente es el principal elemento para esta estrategia, es
decir se convierte en el actor principal debido a que los objetivos apuntan a la

satisfaccion de sus necesidades.

Interactividad, debe establecerse una comunicacion fluida entre los clientes
y la empresa, de tal forma que la informacion de las necesidades de los clientes
llegue de manera concreta a los directivos de la organizacién y puedan tomar las

decisiones correctas.

Individualizacion, se busca establecer las caracteristicas individuales de los
clientes, de tal forma que cada una pueda establecer sus requerimientos y
necesidades, con la finalidad de que puedan cubiertas correctamente, logrando asi
la satisfaccion del cliente.

Personalizacion, crear mecanismos que permitan establecer productos,
servicios u ofertas de acuerdo a cada grupo de clientes teniendo en cuenta sus

preferencias personales.

Fidelizacion, se debe tener en cuenta que los clientes son parte
indispensable de toda empresa, ya que sin ellos las operaciones comerciales no se
realizarian, por lo tanto, se deben mantener a los clientes y no perderlos de ninguna

forma, por conseguir o recuperar a un cliente es sumamente dificil.

La herramienta CRM, nos permite entender con mayor claridad las
necesidades del mercado y directamente los requerimientos de los clientes, con
respecto a los productos que las empresas puedan ofrecer. Por otro lado, esta
herramienta permite, a las empresas elaborar estrategias de manera personalizada

para los clientes, a traves de la informacion personal de cada uno de ellos, basados
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en sus gustos, frecuencia de compra, edades, servicios y productos solicitados,
entre otros, y de esta manera establecer un vinculo directo con ellos para lograr su

fidelizacién con la empresa.

Renart Cava (2004), indica que “La mayor ventaja que ofrecen los CRM es
que concentran toda la informacion de un cliente, impidiendo la posibilidad de
poseer datos no actualizados o incoherentes”. (p. 15). Con esto las empresas se
aseguran que la informacion que tienen de sus clientes es real y actual, con lo que
la toma de decisiones acerca de las estrategias a plantear seran las mas efectivas,

debido a que atacan directamente a sus necesidades y preferencias.

En la actualidad el incremento de los medios y formas de comunicacion entre
las personas ha permitido que las empresas posean alternativas para la recoleccion
de datos de sus clientes, de tal manera que se encuentren siempre a la expectativa
de sus requerimientos para brindarles calidad de servicio. Debido a esto, se hace
indispensable una aplicacion que permita la centralizacion de la informacion
procedente de multicanales de comunicacion y CMR ha sido disefiada
especificamente para cumplir con esta tarea. Esta centralizacion, permite que la
informacion, este disponible a los colaboradores autorizados de la organizacion, de
tal manera que puedan interactuar con los clientes y modificara su conducta en un

momento determinado. (Renart Cava, 2004).

Debemos entender que el grado de satisfaccion de un cliente es variante, en
el trascurso del tiempo que tenga el vinculo comercial con la organizacion, por
tanto, tenemos que tener caro en qué momento y circunstancia el cliente ha dejado
de estar satisfecho con nuestro producto o servicio, ya que esto permitird a la
empresa tomar las medidas correctivas pertinentes a fin de no perder al cliente sino

al contrario fidelizarlo.

Herramientas de Bl - Business Intelligence. - Ser inteligente en un negocio
es de vital importancia, por lo tanto, tener claro la inteligencia de negocios
determinara que una empresa pueda desarrollarse de manera sostenible en el
mercado Yy lograr sus objetivos rapidamente. La inteligencia de negocios permite

determinar la toma de decisiones adecuadas para una empresa, con la finalidad de
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gque esta crezca y se mantenga en el mercado sin ningun tipo de dificultad, pero

para ello la informacion que le llega a los directivos debe ser real.

Segun Cano (2007), en “Business Intelligence: Competir con Informacién”,
nos indica que: “El objetivo fundamental de la Business Intelligence es ayudar de
forma sostenible y perenne a las empresas para optimizar su competitividad,
proporcionando la informacién esencial para una correcta toma de decisiones”. (p.
18).

Partiendo de esta definicién, podemos indicar que las Bl, son Herramientas
conformadas por un conjunto de procedimientos que mejoran de manera
significativa el procedimiento de la toma de decisiones por parte de la
administracion de las organizaciones, debido a que la informacion, que produce, es
producto de los datos recolectados de las diferentes areas de la empresa, con lo
que el resultado de las decisiones son las adecuadas para lograr los objetivos
planteados. (Cano, 2007).

Tecnologia BPM - Business Process Management — Gestion de Procesos
de Negocio. - Todo tipo de empresa, tiene procesos que realiza con el propdsito
de lograr brindar un servicio o producir un producto. Debido a esto se debe entender
que los procesos deben ser los adecuado evitando la pérdida de tiempo y

elementos que puedan perjudicar el desarrollo de la organizacion.

Para Garimella, Lees, & Williams (2008), en su libro “Introducciéon a BMP”,
Gestidon de Porcesos de Negocios se define de la siguiente manera: “Conjunto de
metodologias, tecnologias y herramientas utilizadas para representar, analizar,
disefiar y controlar procedimientos de negocio operacionales.”. (p. 5).

Este tipo de Herramienta Tecnoldgica, esta conformada por un conjunto de
elementos, tales como personas de negocios, tecnologos, colaboradores, clientes
sistemas y proveedores, cuya finalidad es determinar y fomentar procesos que sean

efectivos y dinamicos en beneficio de la organizacion.

Gestion de la Cadena de Suministro (SCM). - Las empresas, dependen de
una u otra forma de los proveedores de materia prima o de productos, segun sea
el tipo de organizacién, para poder realizar sus operaciones comerciales. Debido a

esto, la comunicacion debe ser fluida con las otras empresas que permitan el
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correcto abastecimiento de los materiales, asi como la distribucién de los productos

a los clientes y que estos lleguen de forma correcta.

Para Correa Espinal, Gomez Montoya, & Cano Arenas, (2010) en el libro
“Gestion de Almacenes y Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC)”, la
Gestion de la Cadena de Suministro, tiene como finalidad: “garantizar las
interacciones correctas de los elementos logisticos con el objetivo de que (...) se
manifieste un flujo de informacion y productos 6ptimos que ayude a la disminucion

de costos y de un acrecentamiento en la satisfaccion de los clientes.” (p. 3).

Asi mismo podemos sefialar que en la Gestidon de la Cadena de Suministro,
se han determinado tres elementos sumamente importantes para la correcta
implementacion y funcionamiento de la herramienta, estos elementos identificados
son la Logistica Interna, la Logistica de Aprovisionamiento y la Logistica de
Distribucién, todas estas conforman la Logistica Integral de la organizacion, cuya
finalidad es mantener el flujo de los productos de manera éptima. (Correa Espinal,

Gomez Montoya, & Cano Arenas, 2010).
1.4.Formulacion del Problema.

¢,De qué manera el uso de Herramientas Tecnoldgicas permitird mejorar la

Gestién Empresarial de la Libreria “ALFA” de la Ciudad de Chiclayo?
1.5. Justificacion e Importancia.

Actualmente la tecnologia ha llegado a incursionar en casi todos los ambitos
de la vida de un ser humano y mucho mas en los negocios de cualquier rubro, por
ende, si un negocio quiere pensionarse en el mercado y obtener la fidelizacién de
los clientes, debe contar con la ayuda de la tecnologia en los procedimientos

administrativos.

La tecnologia se ha convertido en uno de los elementos mas importantes para
todas aquellas PyMES, que intentan posicionarse en el mercado y lograr una
estabilizacion comercial y economica. La tecnologia, brinda a las pequefas
empresas herramientas que permiten mejorar diferentes procesos en las
organizaciones, tales como los procesos de produccién, de organizacion, asi como

aguellos procesos que se encuentran en las areas de ventas y despacho,
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dependiendo del rubro al que se dedican, logrando con esto incrementar los niveles

de productividad e inclusive de expansion comercial. (Castro , 2018)

El presente trabajo de investigacion, se ha elaborado debido a la necesidad
de analizar las deficiencias en la Gestion Empresarial de la Libreria “ALFA”,
investigando cuales son las mejores Herramientas TecnholOdgicas que existen
actualmente en el mercado y que son utilizadas en muchas empresas dedicadas a
diversos rubros comerciales, para determinar, como estas pueden ayudar a la

organizacion a desarrollarse comercialmente de manera correcta y constante.

Justificacién Tedrica. Segun Méndez (2013) en su libro “Metodologia Disefio
y Desarrollo del de Investigacion con Enfasis en Ciencias Empresariales’, la
Justificacion Tedrica son: “Aquellos fundamentos que justifican el ideal de verificar,

rechazar o aportar al objetivo del conocimiento” (p. 195).

Para el autor las razones que motivan al investigador, es el hecho de
profundizar, en los diferentes enfoques tedricos que traten el problema investigado,
y a partir de ello platear nuevos conocimientos o nuevas explicaciones que
modifiquen o cambien el conocimiento inicial que es materia de estudio. (Méndez
Alvarez, 2013).

La investigacion propuesta busca analizar la situacion actual con respecto a
la Gestion Empresarial y a partir de ellos elaborar la propuesta de implementacion
o aplicacion Herramientas Tecnoldgicas, a fin de encontrar la forma de mejorarla
de manera significativa. Esto permitird al investigador determinar cuales
herramientas serian las adecuadas para eliminar los puntos criticos, que afectan

negativamente el desarrollo comercial de la Libreria “ALFA”.

Justificacion Practica. Para Méndez Alvarez (2013), en su libro “Metodologia
Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion con Enfasis en Ciencias
Empresariales”, la Justificacion Practica radica en: “Fundamentos que determinan
gue la investigacién propuesta auxiliara en la solucion de problemas o en la toma

de decisiones.”. (p. 195).

Las motivaciones que tienen los investigadores para desarrollar un trabajo de
este tipo, parten del hecho del interés, de estos, por incrementar sus conocimientos

o contribuir en la busqueda de nuevas soluciones para situaciones conflictivas, asi
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como de problemas concretos que estén afectando a los organizaciones o

empresas del sector y/o privado. (Méndez Alvarez, 2013).

Desde el punto de vista practico, de acuerdo a los objetivos planteados en el
presente trabajo de investigacion, el resultado del misma permite encontrar
alternativas tecnologicas que brinden unas soluciones concretas, al problema de
Gestion Empresarial que no permite el desarrollo comercial y el posicionamiento en

el mercado de la Libreria “ALFA”.

Justificacion Social. Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio (2010) en su libro “Fundamentos de la Gestion Empresarial”, definen la
Justificaciébn Social de la siguiente manera: “;Cual es su relevancia para la
sociedad?, ¢ quiénes se beneficiaran con los resultados de la investigacion?, ¢ de

gué modo? En resumen, ¢qué proyeccion social tiene?” (p. 40).

Desde el punto de vista social, el presente trabajo de investigacién mejorar el
estilo de comercializacion, tanto a la empresa como a los clientes que acuden a
ella, de tal forma que permita realizar sus operaciones de manera rapida y segura,
impactando de manera positiva en su vida, garantizando el normal
desenvolvimiento de las actividades con el afan de satisfacer las necesidades del

mercado, por parte de la Liberaria “ALFA”.
1.6.Hipotesis.

Si se implementan las Herramientas Tecnoldgicas, propuestas, entonces se
mejorara la Gestion Empresarial de la Libreria “ALFA” de la Ciudad de Chiclayo —
2019.

1.7.Objetivos.
1.7.1. Objetivo General.

Proponer Herramientas Tecnoldgicas adecuadas, que permitan realizar una

eficiente Gestion Empresarial de la Libreria “ALFA” en la Ciudad de Chiclayo.
1.7.2. Objetivos Especificos.

Diagnosticar la Gestion Empresarial la Libreria “ALFA” en la Ciudad de
Chiclayo.
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Determinar los puntos criticos que provocan una deficiente Gestion

Empresarial de la Libreria “ALFA” en la Ciudad de Chiclayo.

Disefiar los aspectos que deben tener las Herramientas Tecnoldgicas para la

eficiente gestion empresarial de la Libreria “ALFA” de la Ciudad de Chiclayo.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO
2.1.Tipo y Disefio de la Investigacion.

2.1.1. Tipo de Investigacion.

2.1.1.1. Investigacion Descriptiva.

Segun, Jiménez Paneque (1998), en su libro “Metodologia de la Investigacion
Elementos Basicos para la Investigacion Clinica”, explica lo siguiente: “Los estudios
descriptivos se situan sobre una base de conocimientos mas soélida que los

exploratorios.”. (p. 22).

Un tipo de Investigacion Descriptiva, permite elaborar hipétesis, basada en un
andlisis profundo de la problematica, la cual es materia de investigacion. Bajo este
criterio la investigacion descriptiva ha alcanzado cierto nivel de claridad, aunque en
muchos casos es necesaria la recoleccion de cierta informacién que permita
elaborar las rutas correctas que le conduzcan al establecer las causas de la

problemética encontrada. (Jiménez Paneque , 1998).

Esta investigacion, realiza un andlisis profundo de los documentos y procesos
administrativos de la Liberia “ALFA”, con la finalidad de establecer las causas que
han provocado la situacion actual de la organizacion, asi mismo busca en los
diferentes procesos de la empresas, tales como almacenamiento, atencion al
cliente, soporte tecnoldgico, entre otros, los puntos criticos que estan perjudicando
y hacen que la gestion de la misma este pasando por una situacién critica y no

permita que esta se desarrolle comercialmente de la mejor forma.

2.1.2. Disefio de la Investigacion.

2.1.3. Disefio No Experimental Transversal

Para Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) en su
libro “Fundamentos de la Gestion Empresarial’, lo define como: “Aquella
investigacion no experimental que se elabora sin la manipulacion deliberada de las
variables y pues solo se realiza una observacion de los fenOmenos en su entorno

natural sin modificacion alguna, para después estudiarlos y analizarlos.” (p. 152).
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En este tipo de investigacion las variables no se manipulan, ni realiza algun
tipo de accion para determinar las consecuencias, es decir la situacion, materia de

estudio, ya esta presente solo de realiza el andlisis de los sucesos presentes.

Los disefios transeccionales descriptivos estan disefiados para revisar las
situaciones 0 caracteristicas de una o mas variables en una poblacion y
proporcionar una descripcion acerca de estos, es decir su propoésito es realizar una
descripcion de las variables y un analisis de sus caracteristicas en un momento
dado. (Hernandez y Rodriguez & Pulido Martinez, 2011).

Esta investigacion es de Disefio No Experimental Transversal, debido a que
realiza un andlisis de la variable dependiente, en un momento determinado, sin
intervenir ni provocar algun tipo de reaccion en ella, describiendo las caracteristicas

presentes en el momento determinado.

2.2.Variables y Operacionalizacion.

2.2.1. Variables.

2.2.1.1. Variable Independiente: Herramientas Tecnoldgicas

Definicién Conceptual. - Estan definidas como instrumentos o mentales, que
inician o apoyan un proceso, lo que permite la claridad de la informacion vy el
conocimiento en las organizaciones. La utilizacion de herramientas tecnolégicas es
de suma importancia para el trabajo, teniendo como base el conjunto de teorias y
de técnicas con el cual se puede aprovechar el conocimiento cientifico.
(Quallenberg Menkes, 2012).

Definicion Operacional. - Las herramientas tecnoldgicas propuestas en este
trabajo de investigacién permitiran establecer las estrategias necesarias para
resolver la deficiente Gestidbn Empresarial. Segun Zapata Cortes, Arango Serna, &
Adarme (2010), estas Herramientas propuestas son ERP (Enterprise Resource
Planning), CRM (Customer Relationship Management), Herramientas de BI -
Business Intelligence, Tecnologia BPM - Business Process Management — Gestion

de Procesos de Negocio, Gestidon de la Cadena de Suministro (SCM).
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2.2.1.2. Variable Dependiente: Gestion Empresarial

Definicion Conceptual.- La Gestion Empresarial, es un proceso conformado
por caracteristicas, intelectuales, creativas y constantes que predominantes en un
individuo, el cual cuenta con habilidades y competencias laborales y/o gerenciales
que le permiten conducir de manera efectiva a una empresa en el ambito altamente
competitivo en el que desarrolla, guiandolo y adaptandolo a través de politicas y
estrategias que le permitan comprender el entorno de tal manera que logren
satisfacer las necesidades del mercado, motivando de manera eficiente a los
actores internos y externos, con el fin de conseguir los objetivos organizacionales

trazados. (Hernandez, Rodriguez y Pulido, 2011)

Definicion Operacional. - La Gestion Empresarial, determina de manera
concreta, las estrategias que todo tipo de empresa debe tener en cuenta para
realizar sus procesos de manera correcta, evitando en todo momento situaciones
que impliquen, problemas en el logro de los objetivos. Estas estrategias deben estar
presentes en las diferentes areas de la organizacion que se encuentren
involucradas directamente en las dimensiones de Organizacion, Planificacion,

Personal, Control, Direccion y Representatividad.

2.2.2. Operacionalizacion de Variables.
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Tabla 1: Operacionalizacion de la variable dependiente.

Variable . . . Técnica/
- Dimensiones Concepto Indicadores Encuesta
Dependiente Instrumento
e Poseer una vision globalizada de Nivel de Cumplimiento de Objetivos ¢ Conoces la vision, mision de tu empresa?
Planificacion. la empresa y su entorno, utilizando  Nivel de Comprension de la Visiony ¢ Estas de acuerdo con la vision y mision de la empresa?
decisiones definidas sobre Misién de la Empresa
objetivos fijos. Seguimiento de Objetivos de la ¢ Conoces los objetivos de tu empresa para este afio?
organizacion. ¢,Conoces en qué estado se encuentran el cumplimiento de
estos objetivos?
¢,Con que frecuencia aportas ideas para lograr los objetivos?
Organizaciéon.  Conseguir el mejor  Nivel de asignacion de ¢Tienes claro tus responsabilidades en la empresa?
aprovechamiento de los recursosy  responsabilidades. ¢Cumples con tus responsabilidades que te asigna la empresa?
las personas disponibles para Nivel de aprovechamiento de los ¢Todos los ambientes estan siendo utilizados de manera
obtener resultados. ambientes. correcta?
Nivel aprovechamiento de los ¢Usas todos los recursos dentro del ambiente donde laboras?
recursos disponibles en los ¢Son suficientes los recursos que cuenta la empresa para su
ambientes. crecimiento?
y Personal El entusiasmo exacto para Nivel de motivacion del personal. ¢ Te sientes motivado al realizar tus labores?
Gestion ) organizar e incentivar a un grupo ¢La empresa los motiva, al personal en el cumplimiento de sus
Empresarial. especifico de individuos. labores?
(Rubio Nivel de compromiso e identificacion ¢ Realizas mas acciones que las asignadas por la empresa? Encuesta/
Dominguez del perspnal con la empresa. . N Cuestionario
Introduccién a Proactividad del personal. ¢Aportas nuevas ideas en beneficio de la empresa? aplicado  al
la Gestion Capacitacion al personal ¢Reciben capacitaciones por parte de la empresa? personal de
Empresarial, ¢Son fundamentales las capacitaciones que brinda la la *Libreria
2008) empresa? ALFA",
Direccion Un elevado grado de Nivel de comunicacion con el ¢Te sientes atendido ante un problema en la empresa?
comunicacion con los trabajadores  personal
y habilidad para establecer un Estado del ambiente o clima laboral. ¢ Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?
ambiente propicio para alcanzar jve| de acercamiento del personal  ¢Puedes dirigirte a tu superior de manera directa y cordial?
los ~objetivos  de eficiencia 'y o g superior. ¢Comunicas a tu jefe de las cosas que estas en desacuerdo?
rentabilidad de la empresa.
Control Medir el progreso realizado por los  Nivel de logros del personal ¢,Cumples con tus objetivos individuales planteados?
trabajadores en cuanto a los ¢ Existen objetivos logrados por parte del personal?
objetivos marcados. Nivel de conocimiento de los ¢El personal conoce y acepta los objetivos asignados al area
objetivos por areas. donde labora?
Representativi  El Gerente es la "personalidad" Nivel de compromiso del gerente en ¢ Sientes que el gerente esta identificado con la empresa?
dad. gue representa a la empresa ante la empresa. ¢El gerente en algunas ocasiones toma en cuentas sus ideas

otras empresas similares,
proveedores, gubernamentales,
instituciones financieras, etc.

Nivel de acercamiento con los
proveedores
Nivel de competencia de Ila

organizacion.

que aportan para la empresa?

¢ Existe una comunicacion fluida con los proveedores?

¢ Los proveedores complacen las necesidades de la empresa?
¢La empresa compite de forma adecuada en el mercado?

¢, Qué nivel tan competitivo tiene la empresa?

Fuente: Elaboracién del Autor.
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Tabla 2: Operacionalizacion de la variable independiente.

Variable

. Dimensiones
Independiente

Concepto

Indicadores

Sistema ERP (Enterprise
Resource Planning)

CRM (Customer
Relationship Management)

Herramientas
Tecnoldgicas.
(Zapata Cortes,
Arango Serna, &
Adarme, 2010)

Herramientas de Bl -
Business Intelligence

Tecnologia BPM -
Business Process
Management — Gestion de
Procesos de Negocio

Gestion de la Cadena de
Suministro (SCM)

Un ERP, es un conjunto de sistemas de informacion por el cual se forman las distintas
operaciones de una empresa, fundamentalmente las de produccién e inventarios,
logistica, contabilidad y envios. Es decir, acoplan las distintas funcionalidades de cada
departamento en una Unica herramienta de gestién.

Herramienta de gestion estratégica que sirve para conocer, anticipar y satisfacer las
necesidades del mercado.

Esta herramienta ha logrado demostrar que en la actualidad una empresa tiene una
evidente orientacién hacia el cliente, y ya no hacia el producto. Pues esta ya no busca
vender lo que se produce, sino que se produce lo que se va a vender y quiere el cliente.
Pero, ¢cémo saber lo que se va a vender? Sabiendo lo que el mercado quiere comprar.

Business Intelligence permite ayudar de forma sostenible y perpetua a las empresas
para optimar su competitividad, proveyendo la informacion necesaria para la toma de
decisiones. Bl es un término paraguas para referir un conjunto de conceptos y métodos
gue mejoraran la toma de decisiones, usando informacion basada en hechos.
Mediante el uso de tecnologias y las metodologias de Business Intelligence aspiramos
a convertir datos en informacion y a partir de dicha informacion ser capaces de
descubrir conocimientos.

Es el método empresarial cuyo fin es optimizar la eficiencia a través de la gestion
sistematica de los procesos de negocio, que se deben automatizar, modelar,
monitorizar, integrar y optimizar de forma perenne. Como su nombre indica, BPM se
apunta a la administracion de los procesos del negocio.

Permite afianzar las interacciones apropiadas de los elementos logisticos con el fin
gue en la cadena de suministro se presente un flujo de productos e informacion
Optimos que ayude a la disminucion de costos y el acrecentamiento de la satisfaccion
de los clientes. Por otra parte, se puede indicar que en la gestion SCM se reconocen
tres componentes de la logistica integral, tales como subsistemas de logistica interna,
logistica de aprovisionamiento y logistica de distribucién.

Nivel de integracion de sistemas de informacion
Nivel de combinacién de los departamentos en la empresa

Nivel de satisfaccion de necesidades.
Nivel de orientacion hacia el cliente.

Nivel de mejoramiento de competitividad.
Nivel de mejoramiento de la toma de decisiones
Nivel del uso de las tecnologias y metodologias del Bl

Nivel de mejorar la gestion sistematica.
Nivel de administracién los procesos de negocio.
Nivel de optimizacion y monitoreo de los procesos de negocio

Nivel de interacciones adecuadas de los elementos logisticos.

Nivel de reduccion de costos
Nivel de satisfaccion de clientes

Fuente: Elaboracion del Autor.
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2.3.Poblacién y Muestra.

2.3.1. Poblacion.

Segun Tamayo y Tamayo (1997), en su libro “El Proceso de la Investigacion

Cientifica “, esta definido como: “La poblacién es la totalidad del fenbmeno a ser

analizado y la unidad de poblacidén tiene una particularidad comun, la que se

estudiara y dara origen a los datos que se presentaran en la investigacion”, (p. 176).

Para el presente trabajo de investigacion la poblacion esta compuesta por 20

(veinte) los colaboradores de la Libreria “ALFA”.

Tabla 3: Poblaciéon de la Libreria “ALFA”

Area Cantidad de Colaboradores Porcentaje
Administracion 3 15 %
Comercializacion 7 35 %
Distribucion 4 20 %
Marketing 3 15%
Almaceén 3 15 %

Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.2. Muestra.

Segun Tamayo y Tamayo (1997), en su libro “El Proceso de la Investigacion

Cientifica “, define a muestra como “la agrupacion de individuos que son tomados

de la poblacion, para aplicarles un fendbmeno estadistico y ser estudiado”. (p. 176).

Para el presente trabajo de investigacion la muestra estd compuesta por 20

(veinte) los colaboradores de la Libreria “ALFA”.

67



Tabla 4: Muestra de la Libreria “ALFA”

Area Cantidad de Porcentaje
Colaboradores
Administracion 3 15%
Comercializacion 7 35 %
Distribucion 4 20 %
Marketing 3 15%
Almaceén 3 15 %
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos, Validez vy
Confiabilidad.

2.4.1. Técnicas de Recoleccién de Datos.

La técnica de recoleccion de datos, es un conjunto de operaciones o
procedimientos, que utilizan en las investigaciones para especificar de maneta

concreta la forma como se ha realizado la investigacion. (Tamayo y Tamayo 1997).

Por otra parte, Arias (2006) en su libro “El Proyecto de Investigacion.
Introduccion a la Metodologia Cientifica”, indica lo siguiente “Se entiende por
técnica de investigacion, a aquel procedimiento u otro modo particular de obtener
informacion o datos”. (pag. 67).

El uso de las técnicas de recoleccion de datos, permite a los investigadores
establecer los procedimientos o formas de como realizar el recojo de la informacion,
de tal manera que sea la mas coherente y precisa posible, revelando a la realidad

de la situacién que es materia de estudio.

Las principales técnicas de recoleccion de datos, usadas en los trabajos de

investigaciéon, segun Arias (2006), son las siguientes:
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2.4.1.1. Observacion.

Esta técnica ayuda a captar la informacién a través de la visualizacion de un
hecho o un fenbmeno, que se produce en la naturaleza o en la sociedad, esta
accion se realiza con la finalidad de lograr los objetivos determinados en la

investigacion. (Arias, 2006).

Para este proyecto de investigacion se ha utilizado la técnica de observacion,
de tal forma que han observado los procesos desarrollados en la Libreria “ALFA”,
sin intervenir en el desarrollo normal del mismo. Esta técnica ha permitido detectar
problemas en diferentes areas de la empresa, que no son perceptibles por otras

técnicas.
2.4.1.2. Encuesta.

Esta técnica procura obtener informacion de un grupo de personas o de una
muestra representativa de sujetos, en relacién a un tema que es materia de estudio.
(Arias, 2006).

Para este proyecto de investigacion, se ha aplicado una Encuesta escrita, que
ha permitido establecer las preguntas adecuadas a cada uno de los sujetos que
participan en este estudio, de tal manera que se recopile la informacion necesaria

para encontrar los puntos criticos de la organizacion.
2.4.1.3. Entrevista.

Esta técnica, no solo es un interrogatorio, sino por lo contrario es un dialogo
conocido como una “conversacion frente a frente”, entre el sujeto investigador y el
sujeto entrevistado, donde el tema tratado ha sido preliminarmente definido, de tal
forma que el investigador pueda agenciar de la informacién que se requiere en la

investigacién. (Arias, 2006).

En esta investigacion se han realizado una serie de entrevistas no
estructuradas, con los principales actores de la organizacion, para entender los
procesos gue se desarrollan en la organizacién, y de esta forma determinara los

aspectos criticos y proponer alternativas de solucién para esta situacion.
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2.4.2. Instrumento de Recoleccion de Datos.

Los instrumentos de recoleccion de datos, son elementos que permiten
ejecutar de manera efectiva la captura de la informacién que se requiere para la

investigacion.

Segun Arias (2006), se define de la siguiente manera: “Un instrumento de
recoleccion de datos puede ser cualquier formato, recurso o dispositivo ya sea en

papel o digital, que se emplea para conseguir, almacenar o registrar informacion.”
(pag. 68).

2.4.2.1. El Cuestionario.

Este es un instrumento de la Encuesta, la cual se realiza de forma escrita
mediante un papel o de manera virtual, que consiste en una serie de preguntas, las
cuales cuentan con un grupo de repuestas o texto, que responden los participantes
de la investigacion sin ningun tipo de intervencion del investigador. Estos
cuestionarios, pueden contener solo preguntas cerradas o preguntas abiertas, en

algunos casos pueden ser cuestionarios con preguntas mixtas (Arias, 2006).

Para la presente tesis ha empleado un Cuestionario conformado por 29
preguntas cerradas, como instrumento de recoleccion de datos, aplicada a los 20
colaboradores de la empresa. Este tipo de instrumento, nos permiten encontrar con
mayor precision los factores que estdn provocando la ineficiente gestion
empresarial en la Libreria “ALFA”, y a partir de estos resultados proponer

alternativas de solucion para la problematica encontrada.
2.4.3. Confiabilidad y Validez.

Segun Garcia-Garro, Ramos-Ortega, Diaz de Ledn-Ponce y Olvera-Chavez
(2007), existen en la actualidad diversos procedimientos que permitir indicar si un
instrumento es confiable, pero debemos tener en cuenta que ninguna de las
pruebas establecidas brinda una imagen exacta de una conducta, solo muestra una
pequefia informacion de ella. Debido a esto se deben establecer buenas practicas
para determinar la validez y la confiabilidad de un instrumento. Asi mismo, podemos
decir que una prueba es valida si en realidad mide el atributo o caracteristica para

cual fue creada, es decir mide lo que se supone debe medir.
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Para el presente trabajo de investigacion se ha utilizado el calculo del Alfa de
Cronbach dando como resultado 0.80, para determinar la confiabilidad y la validez
del instrumento de recoleccién de datos, de tal manera que se ha demostrado que
cada uno de los items establecidos en el instrumento mide de manera efectiva los

puntos que son materia de estudio de la investigacion.
2.5.Procedimiento de Analisis de Datos.

Tomando como referencia a Sabino (1992) en su libro “El Proceso de la
Investigacion”, podemos indicar que el proceso de analisis de datos de una
investigacion, es el desarrollo de tareas analiticas en la cual se toman cada uno de
los datos o conjunto de datos de tipo homogéneo, para determinar su significado,
examinandolos a través de métodos conocidos, pero esta tarea no es improvisada,
sino al contrario, como lo manifiesta el autor, “proviene mas del marco teorico
trazado que de la obtencion de los datos concretos, y todo investigador”.(p. 152),
ademas, “se encuentra obligado a tener una idea concreta de cuales seran los
principales lineamientos del analisis que tendra que desarrollar previo al comienzo

de la recoleccion de datos.”.(p. 152).

Se puede indicar, basado en esta definicion, que para todo tipo de
investigacion debe existir un proceso de analisis de datos, que procese la
informacion recolectada, de las personas participantes, y a partir de estos obtener
resultados que seran discutidos para determinar las conclusiones de la

investigacion.

El presente trabajo de investigacion, es tipo Descriptivo y como disefio de
investigacion el Disefio No Experimental Transversal, para el cual se ha
determinado el uso del programa SSPS 22 para la tabulacion de los datos
resultantes de la aplicacion del cuestionario a los colaboradores de empresa.
Después de haber tabulado los datos, los resultados han sido llevados a Microsoft
Excel 2016 para la creacion de las tablas y de los graficos que han permitido discutir

los resultados y llegar a las conclusiones plasmadas en la investigacion.
2.6. Aspectos Eticos.

Los aspectos éticos estan considerados, segin Alvarez (2012), como un

grupo o conjunto de valores que permiten conducir y/o gobernar el comportamiento
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del ser humano, tanto de manera individual como de manera colectiva, los cuales
procuran que los individuos sean orientados a comportarse de acuerdo a lo que se

considera como correcto.
2.6.1. Ambiente

El aspecto ético ambiental comprende las interacciones de los seres humanos
con el medio ambiente, asi como el impacto que pueden generar las personas

sobre el mundo natural. (Martinez y Abreu, 2018).

En el caso del criterio Ambiente, este trabajo de investigacién, no atenta de
ninguna manera sobre los mecanismos d cuidado del medio ambiente, se ha
tomado todas medidas necesarias que permita a los encargados de la realizaciéon
de esta investigacion, evitar todos los elementos que provoquen algun dafio contra

el medio ambiente.
2.6.2. Confidencialidad

La confidencialidad, se pude definir como la cualidad de aquello que se dice,
se hace o se intercambia dentro de un ambiente o marco de confianza, teniendo
como principio que nada sera compartido, fuera del marco establecido, es decir que
solo serd accesible por las personas autorizadas a manejar la informacion

suministrada. (Comisién Gallega de Bioética, 2013).

En el caso de la confidencialidad, se han tomado todas las medidas
necesarias para que los datos de las personas que han sido participantes de la
investigacion, no sean de conocimiento publico, asi como que en ningln momento

se les ha solicitado informacién privada.
2.6.3. Objetividad

Se puede indicar que una teoria, es considerada como objetiva cuando es
discutible y se evaluar bajo el racionalismo critico, es decir, que esta teoria es
susceptible de ser probada o no solo quede en aspectos subjetivos. (Redman,
2003).

Para el aspecto ético de la objetividad del presente trabajo de investigacion,

se ha considerado que datos entregados seran analizados de tal manera que
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puedan ser contrastados con la verdad y no sea informacion subjetiva bajo la

condicionalidad de los investigadores.
2.6.4. Originalidad

Todo tipo de trabajo es original cuando este, hace referencia al origen de algo,
ya sea a la caracteristica de ser nuevo, insolito o de ciertas caracteristicas de su

primera version. (Lasso, 2016).

Para el presente trabajo de investigacion, se citara de acuerdo al formato APA
las fuentes bibliograficas que sustentan la informacién expuesta a fin de probar la

inexistencia de plagio intelectual.
2.6.5. Veracidad

La veracidad, se puede definir como el hecho de no mentir, no robar, mantener
las promesas, es decir manifestar honestidad. Por lo tanto, se las personas se
preocupan por manifestar siempre lo correcto, se pude determinar que son

honestos consigo mismos. (Williams, 2006).

La informacién mostrada, en el presente trabajo de investigacion, sera
verdadera, cuidando de todas las formas la confidencialidad de los datos. Asi
mismo, se ha elaborado un instrumento para la recoleccion de datos, que evite la

falsedad de informacion.
2.6.6. Derechos Laborales

Se puede definir los derechos laborales como un conjunto de normas y
principios juridicos que se instituyen para regular las relaciones que surgen del
hecho social del trabajo y las asociaciones sindicales. (Equipo Multidiciplinario de
Trabajo Decente, 2014)

La propuesta de solucion favoreciera el respeto de los derechos laborales en
el objeto de estudio. En el caso de los Derechos Laborales, este informe, mantiene
el respecto al derecho laboral, evitando cualquier tipo de intromision en desempefio

de sus funciones cotidianas.
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2.7.Criterios de Rigor Cientifico.

Ratclifffe y Gonzales del Valle (2000) indican lo siguiente “El rigor cientifico
puede ser definido como el rigor intelectual aplicado al control de calidad de la
informacion cientifica o su validacion por el método cientifico o el sometimiento al

analisis de la comunidad cientifica.”

Tomando como referencia a Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas, & Rebolledo-
Malpica (2012), podemos determinar los criterios de rigor cientifico que se deben

tener en consideracion para una investigacion cientifica.
2.7.1. Credibilidad Valor de la Verdad / Autenticidad.

Este criterio permite establecer que los resultados encontrados por el
investigador reflejan la realidad de la situacion problematica que es materia de
estudio y son reconocidos por todos los participantes de la investigacion como

datos reales.

Para el presente trabajo de investigacion, se ha elaborado una encuesta en el
gue las preguntas estan formuladas en concordancia de la variable dependiente, la
cual es materia de estudio, de tal manera que los participantes conocen claramente

el contenido y reconocen como veraz la informacion proporciona en él.
2.7.2. Consistencia.

Para establecer la consistencia de un trabajo de investigacion, se deben
establecer procedimientos especificos que permitan validar el trabajo tales como:
evaluadores externos, la descripcion detallada del proceso de recoleccion de datos,
asi como el estudio e interpretacion de los resultados conseguidos de la recoleccion

y finalmente la discusion de los mismos.

Para el presente trabajo de investigacién, se han solicitado la validacién del
instrumento de recoleccién de datos a tres expertos que han determinado que el
instrumento cumple con los criterios requeridos para ser aceptado como tal. Asi
mismo, se han discutido los resultados obtenidos, los cuales evallan cada uno de

los objetivos especificos de la investigacion.
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2.7.3. Confirmabilidad o Reflexividad Neutralidad/ Objetividad.

Este criterio ético permite establecer el nivel de objetividad y neutralidad de
los investigadores con respecto al proceso de investigacion, de tal manera que los
datos obtenidos seran tratados de tal manera que no sean alterados de ninguna
manera. Asi mismo, los participantes deben conocer claramente el papel del
investigador durante el trabajo de campo y definir los alcances y limitaciones del

mMisSmMo proceso.

Para el presente trabajo de investigacion se ha elabora una encuesta en la
cual se mantenido la objetividad de los datos recolectados, manteniendo la
confidencialidad de los participantes de tal manera que los resultados del mismo,

sean los mas puntuales y objetivos posibles.
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CAPITULO llII:
RESULTADOS
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1.Tablas y Figuras.

Variable Dependiente: Gestion Empresarial

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS COLABORADORES DE LA
LIBRERIA “ALFA” — 2019

Pregunta N° 01: ¢ Conoces la vision, mision, de tu empresa?

Tabla 5 : Conocimiento de la Vision y Mision de la Empresa

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 9 45.0
De acuerdo 4 20.0
Indiferente 2 10.0
Desacuerdo 5 25.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Conocimiento de la visidn, mision, de la empresa

45,0
50,0
40,0
25,0
30,0 [
20,0
/
20,0
10,0

10,0 '

0,0

Muy de acuerdo  De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en desacuerdo

Figura N° 02: En el grafico se observa que el 45.0% del personal tiene conocimiento de la
vision y mision de la empresa, por otro lado, el 25% del personal no tiene conocimiento en
cuanto a la visién y mision.

Figura N2 2: Conocimiento de la vision, mision, de la empresa

77



Pregunta N2 02: ¢ Estas de acuerdo con la vision y mision de la empresa?

Tabla 6: Aceptacion de la vision y mision de la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 3 15.0
De acuerdo 8 40.0
Indiferente 5 25.0
Desacuerdo 4 20.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Aceptacion de la vision y misidon de la empresa

40,0
35,0

4
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
>0 P

0,0
Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en desacuerdo

Figura N° 03: Se observa que 25% de colaboradores le es indifirente a la aceptacion de la
vision y mision de la empresa, por otro lado se observa que hay un 20% de personal que estan
en desacuerdo referente a la aceptacion de vision y mision.

Figura N° 3 : Aceptacion de la vision y mision de la empresa

Tabla 7 : Conocimiento de objetivos de la empresa de este afio.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 5.0
De acuerdo 8 40.0
Indiferente 10 50.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Conocimiento de los objetivos de la empresa para este ano

50,0
50,0 4
40,0
30,0
20,0
10,0 % & 00
Ay

0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 04: En cuanto a dicho grafico se observa que el 5.0% del personal tiene muy definido
el conocimiento de los objetivos de la organizacion, luego observamos que el 50% del pseronal
no tiene conocimiento de los objetivos anuales que tiene la empresa.

Figura N2 4: Conocimiento de los objetivos de la empresa para este afio

Fregunta N¢ U4. ¢LConoces en que estado se encuentra el cumplimiento de estos

objetivos?

Tabla 8: Estado de Cumplimiento de objetivos

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 4 20.0
Indiferente 11 55.0
Desacuerdo 3 15.0
Muy en desacuerdo 2 10.0
Total 20 100.0

Estado del Cumplimiento de estos objetivos

55,0
60,0
50,0
40,0
30,0 200
15,0
20,0 ' 10,0
10,0 a ﬂ ’
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 05: Podemos observar que hay un 55% del personal no tiene claro el estado del
cumplimiento de estos objetivos de la empresa, y un 15% esta en desacuerdo.

Figura N 5: Estado del Cumplimiento de estos objetivos
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Pregunta N2 05: ¢ Con que frecuencia aportas ideas para lograr los objetivos?

Tabla 9: Frecuencia de ideas para lograr los objetivos

indice Frecuencia Porcentaje
Muy Frecuentemente 1 5.0
Frecuentemente 5 25.0
Ocasionalmente 7 35.0
Raramente 7 35.0
Nunca 0 0.0
Total 20 100.0

Frecuencia de ideas para lograr los objetivos

40,0
30,0
20,0

0,0

Fr
Muy SCuenge SClente

as;o Nalm rame nte NUnCa
mente ente

mente

Figura N° 06: Claramente observamos que en la frecuencia de ideas para el logro de objetivos
hay un 35% de colaboradores que lo hacen ocasionalmente, y un 35% lo hace raramente.

Figura N2 6 : Frecuencia de ideas para lograr los objetivos

Tabla 10: Claridad de responsabilidades en la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 2 10.0
De acuerdo 13 65.0
Indiferente 5 25.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Claridad de las responsabilidades en la empresa

65,0
70,0
60,0
50,0
40,0
25,0
30,0
20,0
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Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 07: Se observa que el 65% tiene claro en cuanto a las responsabilidades que hay en
la empresa pero existe un porcentaje de 25% que le es indifirente a las resposabilidades.

Figura N@ 7 : Claridad de las responsabilidades en la empresa

Pregunta N2 07: ¢ Cumples con tus responsabilidades que te asigna la empresa?

Tabla 11: Cumplimiento de responsabilidades que asigna la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 3 15.0
De acuerdo 16 80.0
Indiferente 1 5.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Cumplimiento de responsabilidades que asigna la empresa

8
80,0
60,0
40,0
20,0 50
q 0,0 g a
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 08: Se observa que el 15.0% esta muy de acuerdo con las responsabilidades de la
empresa, por otro lado aun existe un 5% de personal que le es indiferente al cumplimiento de
esponsabilidadesaue se le asiana en la empresa.

Figura N2 8 : Cumplimiento de responsabilidades que asigna la empresa
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Pregunta N2 08: ¢Todos los ambientes estan siendo utilizados de manera
correcta?

Tabla 12: Uso de Ambientes de Manera Correcta.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 10 50.0
Indiferente 5 25.0
Desacuerdo 4 20.0
Muy en desacuerdo 1 5.0
Total 20 100.0

Uso de los ambientes de manera correcta

5
50,0
40,0
25,0
30,0 20,0
20,0
10,0 o %

0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 09: Se observa que el 25% le es indiferente al uso correcto de los ambientes, y un
20% de colaboradores esta en desacuerdo.

Figura N2 9 : Uso de los ambientes de manera correcta.

Pregunta N2 09: ¢ Usas todos los recursos dentro del ambiente donde laboras?

Tabla 13: Uso de los recursos del ambiente laboral.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 11 55.0
Indiferente 6 30.0
Desacuerdo 3 15.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Uso de los recursos dentro del ambiente donde laboras

60,0 >

50,0

40,0 30,0

30,0

20,0 15,0

10,0 o ' 00

0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 10: Se observa que el 30.0% es indiferente, el 15.0% desacuerdo, con el uso correcto

de los recursos que existe dentro del ambiente laboral.

Figura N2 10 : Uso de los recursos dentro del ambiente donde laboras

Pregunta N2 10: ¢Son suficientes los recursos que cuenta la empresa para su

crecimiento?

Tabla 14: Cantidad de recursos que cuenta la empresa para su crecimiento

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 2 10.0
De acuerdo 5 25.0
Indiferente 7 35.0
Desacuerdo 6 30.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Cantidad de recursos que cuenta la empresa para su

crecimiento
40,0 220
30,0
30,0 25.0
20,0
10,0
10,0
- 0,0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

descauerdo.

Figura N° 11: En el siguiente grafico observamos que el 35% de colaboradores le es
indiferente a la cantidad de recuros que la empresa cuenta y el 30% se encuentra en

Figura N@ 11 : Cantidad de recursos que cuenta la empresa para su crecimiento
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Pregunta N2 11: ¢ Te sientes motivado al realizar tus labores?

Tabla 15: Nivel de Motivacién al realizar las labores

indice Frecuencia Porcentaje
Muy Motivado 2 10.0
Motivado 15 75.0
Indiferente 2 10.0
Poco Motivado 1 5.0
Nada Motivado 0 0.0
Total 20 100.0

75,0
80,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0 10,0

0,0

Nivel de motivacion al realizar las labores

w P D i o

Muy Motivado Motivado Indiferente Poco Motivado

Figura N° 12: Se observa que en el nivel de motivacion aun existe un 10% de colaboradores que
le es indiferente, y un 5% de colaboradores que no esta motivado para realizar sus labores.

Nada Motivado

Figura N@ 12 : Nivel de motivacion al realizar las labores

Pregunta N2 12: ;La empresa los motiva al personal en el cumplimiento de sus

labores?

Tabla 16: Nivel de Motivacion al personal en cumplimiento de sus labores

indice Frecuencia Porcentaje
Muy motivado 1 5.0
Motivado 15 75.0
Indiferente 4 20.0
Poco Motivado 0 0.0
Nada Motivado 0 0.0
Total 20 100.0
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Nivel de motivacion al personal en el cumplimiento de sus
labores
7

80,0

60,0

40,0

20,0
20,0 ii ’
0,0
Muy motivado Motivado Indiferente Poco Motivado Nada Motivado

Figura N° 13: Se observa que el un 5% esta muy motivado, pero aun existe un 20% que le es
indiferente al nivel de motivacion que tiene el personal en el cumplimiento a sus labores.

Figura N2 13: Nivel de motivacion al personal en el cumplimiento de sus labores

Pregunta N2 13: ¢ Realizas méas acciones que las asignadas por la empresa?

Tabla 17: Nivel de acciones adicionales a las asignadas en la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 9 45.0
Indiferente 7 35.0
Desacuerdo 4 20.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de acciones adicionales a las asignadas por la
empresa
50,0 4
40,0 3
30,0
20,0
10,0 0.0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 14: Observamos el 35 % de colaboradores le es indifirente al nivel de acciones
adicionales a las asignadas a la empresa y un gran porcentaje del 20% que esta en desacuerdo.

Figura N@ 14 : Nivel de acciones adicionales a las asignadas por la empresa
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Pregunta N2 14: ¢ Aportas nuevas ideas en beneficio de la empresa?

Tabla 18 Nivel de Aportes de nuevas ideas para beneficio de la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 5.0
De acuerdo 9 45.0
Indiferente 7 35.0
Desacuerdo 3 15.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de aportes de nuevas ideas en beneficio de la

empresa
50,0 450
40,0 35,0
30,0
20,0 15,0
" a )
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 15: Se observa que hay un 35% de colaboradores que no esta aprtando con nueva
ideas para el beneficio de la empresa, y un 15% que no le toma importancia.

Figura N2 15 : Nivel de aportes de nuevas ideas en beneficio de la empresa

Pregunta N2 15: ¢ Reciben capacitaciones por parte de la empresa?

Tabla 19: Nivel de capacitaciones por parte de la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 14 70.0
Indiferente 5 25.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Nivel de capacitaciones por parte de la empresa
70,0
70,0
60,0
50,0
40,0 ,
30,0
20,0
10,0 glg % glg
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 16: Se observa que en cuanto al nivel de capacitaciones hacia los colaboradores hay
un 25% que es indiferente y un 5% responde que esta en desacuerdo.

Figura N2 16 : Nivel de capacitaciones por parte de la empresa

Pregunta N2 16: ¢ Son fundamentales las capacitaciones que brinda la empresa?

Tabla 20: Nivel de importancia de las capacitaciones que brinda la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 2 10.0
De acuerdo 16 80.0
Indiferente 2 10.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
Nivel de Importancia de las capacitaciones que brinda la
empresa
8
80,0
60,0
40,0
20,0 10,0 10,0
-7 TV e e
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 17: Observamos que un 10% esta muy de acuerdo con la importancia que le da a las
capacitaciones que brinda la empresa, por otro lado se observa que el 10% aun le es indiferente
a la importancia de las capacitaciones.

Figura N@ 17 : Nivel de Importancia de las capacitaciones que brinda la empresa
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Pregunta N2 17: ¢ Te sientes atendido ante un problema en la empresa?

Tabla 21: Nivel de Atencion ante un problema en la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 3 15.0
De acuerdo 14 70.0
Indiferente 3 15.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de atencidon ante un problema en la empresa

80,0 70,0
60,0
40,0
1 15,0
200 ' 0,0 0,0
! 4
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

empresa.

Figura N° 18: Se observa que el 15% esta muy de acuerdo, pero por otro lado existe 15% que
opina que le son indiferentes a la atencion que les brindan ante un problema que surge en la

Figura N2 18 : Nivel de atencion ante un problema en la empresa

Pregunta N2 18: ¢ Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?

Tabla 22: Nivel de Comodidad en el lugar de trabajo

indice Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 1 5.0
Satisfecho 15 75.0
Indiferente 3 15.0
Poco Satisfecho 1 5.0
Nada Satisfecho 0 0.0
Total 20 100.0
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Nivel de comodidad en tu lugar de trabajo
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Satisfecho Satisfecho

Figura N° 19: Se observa que el 15.0% de colaboradores le son indiferentes con el nivel de
comodidad que les dan en su lugar de trabajo y un 5% se encuentra poco satisfechos.

Figura N2 19 : Nivel de comodidad en tu lugar de trabajo

Pregunta N2 19: ¢ Puedes dirigirte a tu superior de manera directa y cordial?

Tabla 23: Nivel de Comunicacion con el superior.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 6 30.0
De acuerdo 12 60.0
Indiferente 2 10.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de comunicacién con el superior de manera directa y
cordial

60,0

50,0

40,0 3

30,0

20,0 10,0

10,0 ’ 0,0 2 a

0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 20: Se observa que 30% de colaboradores esta muy de acuerdo con la comunicacion
que les dan sus superiores y un 10% opina de la indiferencia que existe en la comunicacion.

Figura N2 20 : Nivel de comunicacion con el superior de manera directa y cordial
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Pregunta N2 20: ¢ Comunicas a tu jefe de las cosas que estas en desacuerdo?

Tabla 24: Nivel de Comunicacion con el jefe de las cosas que estan en
desacuerdo.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 11 55.0
Indiferente 4 20.0
Desacuerdo 4 20.0
Muy en desacuerdo 1 5.0
Total 20 100.0
Nivel de comunicacién con tu jefe de las cosas que estas en
desacuerdo
60,0 2
50,0
40,0
30,0 2 20,0
20,0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 21: Se observa que el 20% de indiferencia,y un 20% muy en desacuerdo con la
comunicacion hacia los jefes de las cosas que el colaborador esta en desacuerdo.

Figura N@ 21 : Nivel de comunicacion con tu jefe de las cosas que estas en desacuerdo

Pregunta N2 21: ¢ Cumples con tus objetivos individuales planteados?

Tabla 25: Nivel de Cumplimiento de objetivos individuales planteados.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 2 10.0
De acuerdo 16 80.0
Indiferente 1 5.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Nivel de cumplimiento de objetivos individuales planteados

80,0
80,0
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40,0
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’ ’ 0,0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 22: Se observa que el 5.0% es indiferente, el 5.0% esta en desacuerdo, con el nivel
de cumplimiento de objetivos individuales planteados.

Figura N2 22 : Nivel de cumplimiento de objetivos individuales planteados

Pregunta N2 22: ¢ Existen objetivos logrados por parte del personal?

Tabla 26: Nivel de objetivos logrados por parte del personal.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 13 65.0
Indiferente 6 30.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de objetivos logrados por parte del personal

65,0
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40,0 30,0
30,0
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0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 23: Se observa que el 30% de objetivos no son logrados por el personal, y un 5%
en desacuerdo con el logro de objetivos.

Figura N2 23 : Nivel de objetivos logrados por parte del personal
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Pregunta N2 23: ¢ El personal conoce y acepta los objetivos asignados del area
donde labora?

Tabla 27: Nivel de Conocimiento y aceptacion de los objetivos asignados.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 17 85.0
Indiferente 3 15.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0

Nivel de conocimiento y aceptacion de los objetivos
asignados del area donde labora

100,0 85,0
80,0
60,0
40,0
15,0
20,0
S A
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Figura N° 24: Observamos que un 85% esta de acuerdo con la aceptacion de los objetivos
asignados del area donde labora, y un 15% es indiferente.

Figura N2 24 : Nivel de conocimiento y aceptacion de los objetivos asignados del drea donde labora

Pregunta N2 24: ¢ Sientes que el gerente esta identificado con la empresa?

Tabla 28: Nivel de Identificacién del gerente con la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 8 40.0
De acuerdo 11 55.0
Indiferente 1 5.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
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Nivel de Identificacion del gerente con le empresa
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Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 25: Se observa que el 55% identifica al gerente con la empresa, pero aun existe un
5% aue no tiene conocimiento en cuanto a la identificacion que tiene el gerente.

Figura N@ 25 : Nivel de Identificacion del gerente con le empresa

Pregunta N2 25: ¢ El gerente en algunas ocasiones toma en cuenta sus ideas que
aportan para la empresa?

Tabla 29: Nivel de Aceptacién de ideas que aportan para la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 5 25.0
De acuerdo 12 60.0
Indiferente 3 15.0
Desacuerdo 0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
Nivel de aceptacion de sus ideas que aportan para la
empresa
60,0
60,0
50,0
40,0
25,0
30,0
15.0
10,0 0,0 X0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 26: Se observa que hay un 25% de colaboradores que esta muy de acuerdo con la
aceptacion de sus aportes en la empresa, pero por otro lado hay un 15% que le es indiferente al
nivel de acepetacion de ideas.

Figura N° 26 : Nivel de aceptacion de sus ideas que aportan para la empresa
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Pregunta N2 26: ¢ Existe una comunicacion fluida con los proveedores?

Tabla 30: Nivel de Comunicacion fluida con los proveedores.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 1 5.0
De acuerdo 12 60.0
Indiferente 4 20.0
Desacuerdo 3 15.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
Nivel de comunicacion fluida con los proveedores
60,0
60,0
50,0
40,0
30,0 20.0
20,0
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 27: Se observa que el 20% es indiferente al acomunicacion que tiene la empresa
con los colaboradores y un 15% no muestra que estan en desacuerdo.

Figura N2 27 : Nivel de comunicacion fluida con los proveedores

Pregunta N2 27: ¢ Los proveedores complacen las necesidades de la empresa?

Tabla 31: Nivel que complacen los proveedores a las necesidades de la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 11 55.0
Indiferente 6 30.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 2 10.0
Total 20 100.0
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Nivel en que los proveedores complacen las necesidades
de la empresa
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acuerdo desacuerdo

Figura N° 28: Se observa que el 30% le es indiferente, y el 10% de colaboradores se encuentra

muy en desacuerdo en cuanto al complacimiento de necesidades de proveedores a la empresa.
Figura N2 28 : Nivel en que los proveedores complacen las necesidades de la empresa

Pregunta N2 28: ¢La empresa compite de forma adecuada en el mercado?

Tabla 32: Nivel de competencia de la empresa de forma adecuada en el mercado.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 10 50.0
Indiferente 7 35.0
Desacuerdo 3 15.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
Nivel de Competencia de la empresa de forma adecuada en
el mercado
50,0
50,0
40,0 35,0
30,0
20,0 ﬁ
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P A
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 29: El grafico nos muestra que existe un porcentaje del 35% de colaboradores no
conoce el nivel de competencia que tiene la empresa en el mercado y un 15% en desacuerdo.

Figura N2 29 : Nivel de Competencia de la empresa de forma adecuada en el mercado
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Pregunta N2 29: ¢ Qué nivel tan competitivo tiene la empresa?

Tabla 33: Nivel de competitividad que tiene la empresa.

indice Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 11 55.0
Indiferente 8 40.0
Desacuerdo 1 5.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 20 100.0
Nivel de competitividad que tiene la empresa
60,0 55,0
50,0 40,0
40,0
30,0
20,0
10,0 0 % o
0,0
Muy de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
Figura N° 30: Se observa que el 40% de colaboradores le es indiferente a la competitivdad que
tiene la empresa donde labora y un 5% que esta en desacuerdo.

Figura N° 30 : Nivel de competitividad que tiene la empresa

3.2.Discusién de Resultados.

Diagnosticar la Gestion Empresarial la Libreria “ALFA” en la Ciudad de

Chiclayo.

Para la dimension Planificacion, se han analizado los resultados de las
Tablas 07, Tabla 08 y Tabla 09, de donde se ha determinado que un 30%, en
promedio, de los colaboradores de la empresa, no se encuentran conformes con la
definicion de la vision y mision de la organizacion, asi mismo demuestran poco
interés en la definicion y cumplimientos de los objetivos en la organizacion, ni
mucho menos tienen interés en aportar para lograr los objetivos planteados. Esto
debido a la falta de un Plan Estratégico que permita la evaluacién y control de los

objetivos organizacionales, ademas se debe tomar en cuenta el compromiso,
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eficiencia e integracion del capital humano que pertenece a la empresa. Esto es
corroborado por Castillo Torres, Vela Meléndez, Llonto Caicedo y Oliva Mera en su
investigacion “Modelo de gestion estratégica con enfoque de innovacion para la
mejora de la competitividad empresarial’, donde manifiesta en sus conclusiones
que después de revisar los diversos enfoques y modelos tedéricos, se determina que
un modelo de gestion estratégica, es el proceso por el cual una empresa u
organizacion determina su direccion a largo plazo, siendo las estrategias
competitivas la mezcla Unica de valor que conlleva a un posicionamiento estratégico

y sustentable.

Para la dimensién Organizacion se ha tomado en cuenta los resultados de la
encuesta expresados en las Tablas N° 12, Tabla N° 13 y Tabla N° 14, donde se
determina que en promedio un 25% de los colaboradores no utilizan los ambientes
asignados a sus labores de manera adecuada, asi mismo los recursos que utilizan
para sus tareas no son los suficientes o los adecuados. Esto debido a la ineficiencia
en los procesos, la inadecuada utilizacion de sus recursos humanos, materiales,
econdmicos Yy tecnoldgicos que afectan a la toma de decisiones de la empresa, ya
gue no se cuenta con una adecuada estructura de procesos, que les permita
evaluar el cumplimiento objetivos organizacionales que encaminen la marcha de la
empresa. Esto es corroborado por Jam Franco Verona Guerrero en su investigacion
titulada “Disefio de un modelo de gestion de procesos utilizando herramientas BPM
para mejorar la eficiencia del proceso de recaudacion en la IEP ADEU deportivo
SAC, Chiclayo — 2014.”, donde manifiesta en las conclusiones que un adecuado
disefio modular de los procesos da una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo

de ejecucion, con la posibilidad de realizar una mejora continua de los mismos.

Para la dimension de Personal, se han analizado los resultados de la Tabla
N° 17 y la Tabla N° 18, donde refleja que, en promedio, un 18% de los
colaboradores no se sienten motivados en la realizacion de las funciones asignadas
en su area, ademas gran parte de ellos no realizan ningun tipo de funcion adicional
asi esta sea en mejora de la situacion comercial de la organizacion. Esto debido a
la falta de formacion, el empoderamiento o capacidad de decision y las conductas
extra-rol de los empleados son factores que deben favorecer una mayor percepcion

de justicia por parte de los clientes. Esto es corroborado por Chanthaly S.
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Phabmixay, su tesis titulada “Gestion empresarial del sistema de reclamaciones y
quejas bajo los enfoques mecanicista y organico. Antecedentes y resultados”,
donde manifiesta en las conclusiones que se recomienda a las empresas que den
prioridad a la formacién de los empleados en materia de gestion de quejas y que
fomenten e impulsen las conductas extra-rol, asi mismo, si se busca un resultado
Optimo, es esencial contar con un personal formado y motivado, ya que esta
caracteristica del equipo humano propicia una mayor comprension y aceptacion y
por ende una aplicacibn méas efectiva de las normas de comportamiento

establecidas por la empresa.

Para la dimension de Direccién, se han tomado los resultados mostrados en
la Tabla N° 23 y la Tabla N° 24, donde se define que en promedio un 18% indica
gue existe muy poca comunicacion entre los colaboradores y los directivos de la
organizacion para expresar problemas que se presentan en su labor diaria por lo
tanto no existe una comunicacién horizontal que permite una fluidez de informacion.
Esto debido a que los directivos de la organizacién poseen pobres conocimientos
administrativos los cuales trabajan en base a su experiencia y el poco o nulo
compromiso de alguno de ellos. Al no existir un buen manejo de los procesos
administrativo, no se cumple con un correcto desempefio de una buena Gestion
Administrativa. Eso es corroborado por Silvia Elena Flores Orozco en su
investigacion titulada “Proceso administrativo y gestion empresarial en
COPROABAS Jinotega 2010- 2013”, donde manifiesta en sus conclusiones que la
organizacion se ve limitada por los pobres conocimientos administrativos de los
organos directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de
alguno de ellos, esto provoca que no cumplan con el desempefio de una buena
Gestidn Administrativa, manifestado por los colaboradores, a través de encuesta,
donde se determina que no existe un sistema motivacional para el personal, de

manera que este pueda ejercer de manera eficiente su labor

Para la dimension de Control, se han analizado los resultados plasmados en
la Tabla N° 28, Tabla N° 29 y Tabla N° 30, donde se encontrd que para el 18.3% de
los colaboradores no existe interés por el conocimiento y logro de los objetivos
determinados en cada una de las &reas donde los colaboradores estan

desempefiando su funcién a la falta de un manual de procedimientos para los
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procesos que se realizan en cada una de las areas, que no permite al colaborador
tener un conocimiento real de su capacidad; y responsabilidad de su puesto,
producto de ello se refleja una de las debilidades de mayor realce dentro la
organizacion que es el bajo nivel de eficiencia en la ejecucion de sus actividades.
Esto es corroborado por Linda Lizeth Campafia Castellano en su investigacion
titulada “La gestién empresarial y la toma de decisiones en la cooperativa de Ahorro
y crédito unidad y progreso del Cantén Sigchos”, donde pone de manifiesto que la
inexistencia de un manual de procedimientos para los procesos, no permite al
colaborador tener un conocimiento real de su capacidad; y responsabilidad de su
puesto, producto de ello se refleja un bajo nivel de eficiencia en la ejecucién de sus

actividades

Para la dimision de Representatividad, se han tomado los resultados
encontrados en la Tabla N° 31, Tabla N° 32 y Tabla N° 33, en la que podemos
determinar que el 38.3% de los colaboradores indican que sus ideas no son
tomadas en cuenta por los directivos de la empresa, asi mismo se indica que los
proveedores no poseen una efectiva comunicacion con la organizacion por lo que
no satisfacen las necesidades de la misma. Esto debido a la ausencia de procesos
administrativos que logren integrarse y de esta manera mejorar la gestion
administrativa, mediante el disefio de procesos adecuados, innovadores y
participativos en atencién a los nuevos desafios, mediante técnicas, herramientas
y tecnologias de la informacién y comunicacion, disponibles en la actualidad. Esto
es corroborado por Janet Carolina Urrutia Urrutia, en su investigacion “Gestion
empresarial y los procesos en el area administrativa de la unidad educativa
Gonzalez Suarez Ambato”, quien indica en sus conclusiones que los procesos
administrativos que ejecutados, deben ser revisados continuamente a través de los
lineamientos emitidos para la autoevaluacion institucional, que permiten recopilar,
analizar y valorar como se desarrollan, de tal manera que permita conocer la
realidad interna de la institucion Estos procesos se ejecutan en forma secuencial,

l6gica y continua para cumplir con leyes y reglamentos externos e internos.

Determinar los puntos criticos que provocan una deficiente Gestion

Empresarial de la Libreria “ALFA” en la Ciudad de Chiclayo.
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Para la dimension Planificacion, se han analizado los resultados encontrados
en la Tabla N209 y en la Tabla N210, en donde se determina que el punto altamente
critico que implica a esta dimension, es la falta de conocimiento de los objetivos y
mas aun el de cumplimiento de los mimos. Esto debido a una falta de politicas que
ayuden a establecer los objetivos de manera concreta y correcta y trasmitirlas de
manera eficiente a cada uno de los colaboradores con la finalidad de que todos

persigan el mismo fin dentro de la organizacion.

Para la dimensidbn Organizacién, se han analizado los resultados
encontrados en la Tabla N#19 y en la Tabla N220, en donde se han determinado
que los puntos criticos para la dimension de organizacion, es el hecho de que
existen colaboradores de la empresa, no aportan ideas novedosas, para el
crecimiento de la organizacion, ni realizan tareas adicionales que permitan un
amento en su productividad dentro del area donde se desenvuelven laboralmente.
Esto se debe a un desinterés del 4rea administrativa en realizar estrategias de
motivacion o incentivos a los colaboradores que permitan incrementar sus aportes

a la empresa.

Para la dimensién Personal, se han analizado los resultados encontrados en
la Tabla N° 17 y Tabla N° 18, en las cuales se ha determinado que los puntos mas
resaltantes con respecto a esta dimension es el hecho de la falta de motivacion que
la empresa imparte a sus colaboradores en la realizacion de sus tareas o labores
en la empresa. Esto es debido a la falta de politicas de incentivos para con los
colaboradores que permita potenciar sus habilidades.

Para la dimension Direccion, se han analizado los resultados tomados en la
Tabla N223 y Tabla N324, aqui se ha determinado que el punto mas critico que
afecta a esta dimensién es el nivel de insatisfaccién que tienen los colaboradores
con respecto a la atencion que reciben por parte de los directivos de la organizacion,
teniendo como resultado que estos no puedan expresar sus problemas de manera
tranquila y sentirse escuchados. Esto se debe a la falta de politicas o estrategias
que le permitan establecer niveles de comunicacion entre las diferentes areas que

permitan una fluidez de la informacién y solucionar los problemas de manera rapida.
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Para la dimension Control, se han analizado los resultados obtenidos de la
Tabla N° 27 y la Tabla N° 28, en las cuales se han determinado que el punto critico
para esta dimension es en el hecho de que no existe un control de los logros de
objetivos por parte de los colaboradores, es decir no existen objetivos claros en
cada una de las areas de la empresa. Esto debido a que los directivos no han
elaborado ningun plan de definicibn y seguimiento de objetivos de los

colaboradores en cada area.

Para la dimension Representatividad, se han tomado en cuenta los
resultados obtenidos en la Tabla N° 32 y Tabla N° 33 y Tabla N° 34, en las cuales
se determinan que el punto critico de esta dimension es la falta de comunicacién
con los proveedores, asi como la satisfaccion de la empresa con respecto al
abastecimiento de los productos por parte de ellos. Esto es debido a la falta de
instrumentos que le permiten tener un control de sus productos, asi como de
estrategias de abastecimiento eficientes que le permitan tener los productos
adecuados para atender a sus clientes.

Disefiar los aspectos que deben tener las Herramientas Techoldgicas para la

eficiente gestion empresarial de la Libreria “ALFA” de la Ciudad de Chiclayo.

Para la dimension ERP (Enterprise Resource Planning), se ha determinado
gue este tipo de herramienta tecnoldgica, permitira mejorar los la comunicacion y
el transito de la informacion sera mas fluida entre las diferentes areas que se
encuentran involucradas en la Libreria, con lo cual las directivas que se dan en la
organizacién tales como la visién, mision, objetivos estratégicos, seran trasmitidas

de manera eficiente.

Para la dimension CRM (Customer Relationship Management), se ha
determinado que la ejecucion de esta herramienta tecnoldgica, permitira establecer
estrategias de captacion de clientes, determinar las necesidades y elaborar
programas que permitan la satisfaccion del mercado, con lo cual se incrementaran

sustancialmente la comercializacion de los productos de la empresa.

Para la dimension Herramientas de Bl - Business Intelligence, se ha
determinado que la implementacion de esta herramienta tecnoldgica permitira a la

organizacion, recolectar la informacién precisa de las diferentes areas involucradas
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de la empresa y con ello realizar la toma de decisiones de la mejor manera en
beneficio de la Libreria, esto debido a que estas herramientas brindan elementos

que permiten una apropiada informacién para la toma de decisiones

Para la dimension Tecnologia BPM - Business Process Management —
Gestion de Procesos de Negocio, se ha determinado que la implementacion de
esta herramienta tecnoldgica, permitird a las diferentes areas de la empresa,
redefinir los procesos mas complejos de la organizacion, con lo que se reduciran
tiempos muertos en cada uno de ellos, provocando y significativa reduccion de los

tiempos usados y como consecuencia realizar tareas de manera rapida y efectiva.

Para la dimensién Gestion de la Cadena de Suministro (SCM), se ha
determinado que con la implementacién de esta herramienta tecnoldgica, se podran
establecer mejores politicas de comunicacion con los proveedores de tal manera
que estos puedan abastecer de forma efectiva los productos necesarios para la
satisfaccion de los clientes, asi mismo se permitird establecer mecanismos que
permita que se distribuya de forma correcta los productos a los clientes, con lo cual

la cadena completa de suministro y distribucién estaria completa.
3.3. Aporte Cientifico.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA LA GESTION EMPRESARIAL DE
LA LIBRERIA ALFA DE LA CIUDAD DE CHICLAYO

3.3.1. Presentacion de la Empresa.

Libreria ALFA es una empresa creada en enero del afio 2014, ubicada en la
ciudad de Chiclayo dedicada a la compra venta de Utiles escolares, se inicié con un
capital de S/. 5,000.00 soles tanto para acondicionamiento del local comercial y
adquisicién de mercaderia, sin un plan de negocio, sin estrategias ni objetivos, ni
estudio de mercado, fue una idea de negocio por necesidad, pero conforme van
pasaron los afios, los encargados de la libreria fueron descubriendo que existian
clientes con muchas necesidades que no eran cubiertas, entonces, la organizacion,
se enfoco en satisfacer dichas necesidades. Se proyecto que para el afio 2019 la
empresa duplicaria el capital invertido en un 100%, teniéndose como monto neto

S/. 10.000.00 soles, sin embargo sin la gestion correcta para dicha fecha se

102



presento un déficit del 15% del capital invertido, manteniéndose a flote la compaiiia

debido a la mercaderia en stock destinada a la venta en campafa escolar.

A raiz de dicha situacién para el afio 2019 y debido al ya posicionamiento,
fidelizacion y exigencias de los clientes es que la libreria Alfa tomo un nuevo
enfoque respecto a su gestion empresarial, centrandose mas en cubrir necesidades
insatisfechas de los clientes habituales, lanzando los mejores precios del mercado,
ofertas y variedades de productos y marcas y calidad de atencién. Asi como
también se capacito al personal destinados a la administracién quienes poco a poco
se enfocaron en hacer un estudio de mercado y planificacion de objetivos que
ayuden con claridad a llegar a la meta de la empresa, a partir del segundo afo, las
ventas aumentaron en un 10% a comparacion del primero, y a partir del tercer afio
se empezO con una campafa distinta, ante la necesidad de los clientes que no
estaban en el entorno pero si a nivel local obteniéndose un aumento de las ventas
en un 10% adicional al afio anterior. Conociendo que los clientes hacian largas
colas para realizar sus compras de listas escolares con los precios por las nubes,
y padres que no tienen tiempo para realizarlas, la empresa se enfocé en brindar el
servicio de Delivery. Este servicio, permite llevar la lista escolar al domicilio de los
clientes, con los productos que desea, sin costo adicional. En paralelo al servicio,
se empez0 a promocionar los productos por medio de las redes sociales tales como
Facebook y WhatsApp, donde este medio nos permitié tener una gran demanda,
por encima de lo esperado debido que era un servicio que facilitaba a los clientes
a tener mayor facilidad para obtener sus productos. Es asi que libreria ALFA, cada
afno se ha proyectado crecer con un flujo contantes del 10% adicional al ingreso
neto del afio anterior, y asi poder competir en el mercado local, pero ahora con
objetivos fijos, estrategias y preparacion que ayudara en el posicionamiento del
negocio. La empresa tiene su misioén y vision clara para poder asi llegar a su

objetivo.
Mision

Somos una Libreria que cubre las necesidades de nuestros clientes, logrando
sobrepasar las exigencias de ellos, con productos de alta demanda y un servicio de

calidad que marquen la diferencia en el mercado, fidelizando asi a nuestros

clientes.
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Vision
Consolidarse en el mercado como una de las mejores Librerias de la ciudad,

demostrando con profesionalismo, que estamos preparados para atender a

nuestros clientes con productos de calidad y un excelente servicio.
3.3.2. Fundamentacién de la Propuesta

Para la elaboracion de la propuesta se ha tomado la teoria de Herramientas
Tecnoldgicas segun Zapata Cortes, Arango Serna, & Adarme (2010), quienes
propone para la propuesta las siguientes dimensiones “ERP (Enterprise Resource
Planning), CRM (Customer Relationship Management), Herramientas de Bl -
Business Intelligence, Tecnologia BPM - Business Process Management - Gestion
de Procesos de Negocio y Gestion de la Cadena de Suministro (SCM)”. (p. 95).

3.3.3. Objetivo de la Propuesta

Mejorar la Gestion Empresarial de la Libreria “ALFA”
3.3.4.Analisis Fortalezas y Debilidades y de las Oportunidades y Amenazas
3.3.4.1. Fortalezas

Comunicacion efectiva y constante con los clientes para conocer sus

requerimientos.
Da seguimiento a sus clientes.

Cuenta con personal capacitado como para adecuarse a los avances

tecnoldgicos.

Mantiene informaciéon constante de los precios que se mantienen en el

mercado.
Cuenta con local propio.
Ubicado en una zona con alta demanda.

Cuenta con el abastecimiento de productos por parte de los proveedores mas

grandes a nivel nacional como son Tai Loy y Continental.

Atencion de ventas de listas escolares a Delivery.
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Se adaptan a las exigencias de los clientes.

Estudia constantemente la necesidad de los clientes

Tiende a ampliar la variedad de productos segun necesidades.
3.3.4.2. Debilidades

No cuenta con un espacio adecuado para llevar un mejor control en el

almaceén.
Falta de orden de productos por categorias.
Falta de variedad de productos.
Falta de Capital para invertir en nuevos productos.
Falta de Control de Inventario de los productos.
Falta de control de ingresos y egresos.
Falta de publicidad y estrategias de marketing.
Falta de comunicacion con sus proveedores.
Falta de conocimiento de idea de negocios.
Deficiencia en conocimiento de gestiébn empresarial.
Colaboradores insatisfechos.
Atencion no rapida en algunas ocasiones
Falta de ordenamiento de productos en almacén.
Necesidades de los clientes aun no cubiertos.
Clima organizacional no adecuado.
Clientes insatisfechos.
Objetivos que no estan claros aun.
Incumplimiento de objetivos por parte del personal.

No existe una meta de ventas diarias.
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Falta de sugerencias por parte de los clientes.
3.3.4.3. Oportunidades

Presencia de Centros Educativos de Inicial, Primaria y Secundaria cerca al

negocio.

Incremento en el uso de la tecnologia por parte de los clientes que permiten

una mejor comunicacion.

Mejores programas por parte del gobierno que permiten el crecimiento de las

pequefias empresas.
La mala actitud y falta de preparacion por parte de la competencia.

Ferias escolares por parte de los proveedores que permiten acceder a

productos con precios bajos.
Que existan deficiencias empresariales por parte de la competencia.
Crecimiento de poblacion en la zona.
Reduccion de impuesto para el microempresario.
Capacitaciones a los duefios de negocios por parte del gobierno.
3.3.4.4. Amenazas
Aperturas de nuevos locales en la zona del mismo rubro.

Inestabilidad de la situaciébn econdémica en el pais que puedan afectar a las
Pymes.

Fendmenos naturales en época escolar, lo cual puede afectar en las ventas

de la empresa.

Inseguridad ciudadana en la ciudad hace que estemos mas expuesto al

peligro.

Tienda cerca al negocio que expende productos del mismo rubro con muchos

afos en la zona.
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Productos que cambian constantemente de modelos y disefios que provocan

gue algunos queden desfasados.

El alza de precios por parte del gobierno haga tener complicaciones en la

empresa.
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3.3.5. Matriz FODA (Objetivos especificos).

EXTERNO

OPORTUNIDADES

O1: Deficiencias empresariales y
mala atencion a los clientes por
parte de la competencia.

0O2: Presencia de Centros
Educativos e incremento de
tecnologias donde los clientes
tengan mayor facilidad de
informacion.

03: Ferias escolares por parte
de los proveedores que permiten
acceder a productos con precios
bajos.

O4: Mejores programas por
parte del gobierno que permiten

AMENAZAS

Al: Alza de precios, e
inestabilidad de la
situacion econdmica en el
pais que puedan afectar a
las Pymes.

A2: Aperturas de nuevos

locales en la zona del
mismo rubro.
A3: Tienda cerca al

negocio y productos que
cambian constantemente
de modelos y disefios.

A4 Inseguridad
ciudadana y fenémenos

INTERNO el crecimiento de las pequefias | naturales que puedan
empresas afectar al negocio.
FORTALEZAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS | OBJETIVOS

F1: Se adaptan a las exigencias de los clientes
brindando una atencién de listas a Delivery.

F2: Cuenta con local propio y esta ubicado en una
zona con alta demanda

F3: Cuenta con el abastecimiento de productos por
parte de los proveedores mas grandes a nivel
nacional lo cual tiende a ampliar la variedad de
productos.

F4: Da seguimiento a sus clientes

F101: Elaborar un Plan de
publicidad a los clientes de los
productos y servicios.

F202: Elaborar un plan de visitas
a los Centros Educativos para
ofrecer los productos y servicios.

F303: Elaborar un cronograma
vistas a las Ferias de
Distribuidores para aprovechar
las ofertas.

ESTRATEGICOS

F3A3: Realizar un plan de
abastecimiento que
permita contar con
productos novedosas.

F2A4: Realizar un plan de
implementacion de
medidas de seguridad en
el local.

DEBILIDADES

D1: Objetivos que no estan claros aun, sin tener
metas de ventas diarias.

D2: Falta de control de ingresos, egresos e
inventario.

D3: Falta de conocimiento de idea de negocios y
de mejor publicidad y marketing.

D4: Falta de Capital propio para invertir en nuevos
productos.

D404: Solicitar asesoria a
entidades del estado para
elaborar un plan de crecimiento
sostenible.

D302: Elaborar un plan de
capacitacién para los
colaborares con respecto a la
promocion de productos a las
Centro Educativos.

D2A3: Elaborar un plan de
abastecimiento para
permitir contar con stock
suficiente para satisfacer
a los clientes.

D1A1l: Elaborar un
programa de metas y
objetivos para mejorar el
capital y controlar el alza
de los precios.
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3.3.6. Desarrollo del PLAN.

Dimension: Sistema ERP (Enterprise Resource Planning)

OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
D1Al: Elaborar un Tener claro los Definir claramente las * ldentificar los puntos criticos de los puntos de ventas. Administradora Julio-  Costo: ERP
programa de metas objetivos de la metas de la empresa. « Realizar reuniones con la administracién para definir las metas Agosto Sg;olf:;:y e diang
y .Objetl\:OS .tpalra grgalnlzamont | e por areas. empresa, PYME.
mejorar el capital y involucrar a todos e Realizar un informe sobre las metas de ventas en las diferentes Desde  S$/.90.00
controlar el alza de los colaboradores. . /mes

) areas.
los precios. . . Fuente:
¢ Establecer los valores de incrementos de ventas por area ;
https://www.defont
Definir claramente los ©® Realizar reuniones para definir los objetivos de la empresa. ana.com/pe.
objetivos de la e Realizar el informe sobre la definicion de los objetivos de la
Empresa. empresa.
e Elaborar un documento para dar a conocer los objetivos.
Capacitar a los * ldentificar a los colaboradores que seran los encargados de dar
colaboradores sobre los seguimientos de objetivos y metas.
Objetivos y Metas e Realizar reuniones que permitan difundir los objetivos y de las
metas definidas.
F2A4: Realizar un Contar con Realizar un analisis de ® Realizar un analisis de los ambientes con mayor indice de riesgo  Administradora Julio-
plan de mecanismos de riesgo de seguridad en de seguridad. Agosto
implementacion de seguridad que la empresa. ¢ Realizar un informe sobre los ambientes inseguros.
medidas de permitan protege

seguridad en el
local.

a la empresa.

Realizar el contrato con

una empresa
proveedora de
Seguridad.

Realizar capacitacion

en los mecanismo de
seguridad en la
empresa

e Convocar a las empresas de seguridad.

e Seleccionar a la empresa que brindara el servicio de seguridad a
la empresa.

o Establecer los lineamientos de seguridad requeridos.

¢ Realizar el contrato para el servicio de seguridad.

e Implementar un manual para indicar los mecanismos de
seguridad.

e Implementar el
colaboradores.

cronograma de capacitaciones para los

e Realizar inspecciones en las areas de seguridad implementadas.
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Dimension: CRM (Customer Relationship Management)

OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
F101: Elaborar un Incrementar la Identificar a los °®'dentificar quienes son los clientes potenciales. Jefe de Julio- Costo: CRM para
Plan de publicidad a cantidad de clientes clientes potenciales e Identificar las necesidades de los clientes potenciales. Comercializacion. Agosto gquurggzz_ S/.58.00
los clientes dg .|05 que acuden a la delaempresa e Realizar un andlisis que permita cubrir las necesidades de /mes.
productos y servicios. empresa. los clientes potenciales. Fuente:

Elaborar flyers para ° Realizar volanteo para dar a conocer a los clientes de la Jefe de Cétpcso::]/qv/vev:/sw.plpedrl
dar a conocer los existencia de los productos. Comercializacion.
productos e Cerciorase que los flyers lleguen debidamente a los
clientes.
e Los flyers deben contener informacion clara de los
productos y servicios que brinda la empresa.
Establecer las zonas © Buscar zonas con mas demanda para repartir los flyers. Jefe de
donde se repartirdn e Realizar un plano de distribucion de publicidad. Comercializacion.
los flyers
D302: Elaborar un Contar con Identificar a los °® Indicar a los colaboradores las pautas necesarias para el Jefe de Julio-
plan de capacitacion colaboradores colaboradores  con poder de convencimiento. Comercializacion. Agosto
para los colaborares capacitados en mayor capacidad de e Identificar a los colaboradores con facilidad de palabra.
con respecto a la atencion a las  convencimiento. e Realizar reuniones con los colaboradores seleccionados.

promocion de
productos a las
Centro Educativos.

necesidades en los
Centros Educativos.

Realizar las
capacitaciones

Identificar a los
contactos en los
Centro Educativos

e Estructurar las capacitaciones para que sean 100%
eficientes.

¢ Realizar capacitaciones a los colaboradores.

o |dentificar los Centros Educativos cerca a la Empresa.

e |dentificar a los contactos directos en los centros

educativos.

e Realizar reuniones con los personas encargadas en los
Centros Educativos

e |dentificar que necesidades sin cubrir tienen los centros
educativos.

e Realizar un Informe de las necesidades de los Centros
Educativos.

Jefe de

Comercializacion.

Jefe de

Comercializacion.
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Dimension: Herramientas de Bl - Business Intelligence

OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE  TIEMPO PRESUPUESTO
F202: Elaborar un Establecer alianzas Convenios con los ® Realizar un informe de los Centros Educativos de la Jefe de Julio- Costo: Bl para
plan de visitas a los estratégicas con los centros educativos. Zona Comercializacion. Agosto  empresas: S/.660.00
Centros  Educativos Centros  Educativos « Establecer los lineamientos para los Centros Educativos [costo Unico.
para ofrecer los para ofrecer los claros y concisos. Fuente:
productos y servicios. productos. cubrir :

Acuerdo con los centros
educativos sobre los

productos mas
requeridos.
Ofrecer los mejores

precios del mercado.

e Revisar los convenios para que permitan.
necesidades de los centros educativos.

e |dentificar que productos son los mas consumidos en el
centro educativo.

¢ Realizar un informe de la frecuencia de distribucién de
los productos.

e Establecer el medio usado para la obtencion de
productos.

¢ Realizar un estudio de mercado sobre los precios de la
competencia.

e Estructurar politicas de descuento a los Centros
Educativos por volumen de ventas.

e Estructurar politicas de beneficios a los Centros
Educativos por las Compras realizadas.

Jefe de

Comercializacion.

Jefe de

Comercializacion.

http://powerbi.pe/pro
duct/powerbi-virtual/
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Dimension: Tecnologia BPM - Business Process Management — Gestion de Procesos de Negocio

OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
D404: Solicitar Capacitar a los Capacitar a los *® Realizar'a uq analisis de las debilidades Administradora. Julio- Costo: BMP para empresas:
asesoria a entidades directivos para lograr el Directivos para realiza de los Directivos de la Empresa. Agosto S/.70.00 /mes
del estado para crecimiento  de la sus funciones de e Identificar a los Directivos estén
elaborar un plan de empresa. manera efectiva en la preparados para hacer crecer a la Fuente:

crecimiento sostenible

empresa.

empresa.

e Realizar un informe sobre las
necesidades de capacitaciones para los
directivos.

e Identificar a las Entidades Estatales que
permitan repotenciar a los Directivos.

e Realizar un plan de Evaluaciones que
permitan conocer la situacion de los
Directivos.

e Estructurar con la Entidades Estatales un
cronograma de capacitaciones a los
directivos.

https://www.auraportal.com/
es/plataforma-digital-bpm/
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Dimension: Gestiéon de la Cadena de Suministro (SCM)

OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
D2A3: Elaborar Mantener un Realizar inventarios *® Realizar un informe de los productos que maneja la empresa. Jefe de Julio-  Costo: SCM para
un plan de stock para poder evitar e Establecer un cronograma para la realizacion de inventarios en la empresa. ~ Abastecimiento Agosto f&gﬁsgi:icg/ -250.00
abasteC|m|entc.). lsuﬂuente en esc;\sez de Realizar un informe de los productos con mayor rotacién y productos que Fuente:
para permitir la empresay pro uctos. estén fuera de circulacion. u te: .
contar con stock evitar el . . ) https://camaranacion
suficiente para  desabasteci e Establecer responsables de supervisar los inventarios de los productos. al.org.pe/producto/su
satisfacer a los miento. e Establecer las funciones de los responsables del area de almacén vy pply-chain-
clientes. abastecimiento. management

¢ Establecer politicas para mantener el orden y supervision del almacén de la
empresa.
Mantener un stock ¢ Realizar un analisis de los proveedores segin las necesidades de Jefe de
minimo para realizar ~ abastecimiento de la empresa. Abastecimiento
la nueva compra. e Realizar un estudio sobre los precios de los productos de acuerdo a cada
proveedor.
¢ Establecer un plan para establecer las cantidades minimas para el stock de
los productos.
e Establecer cronogramas de compras para los productos con mayor rotacion
en la empresa.
F303: Elaborar Contar con Contar con productos * Realizar un analisis de los productos nuevos en el mercado. Jefe de Julio-
un cronograma productos a novedosos para tener e Realizara un andlisis de la forma de exhibir los productos en la empresa. Abastecimiento Agosto
!St?s a I:s preC|0.sb| mayor demanda. e Establecer mecanismos que permita Exhibir los mejores modelos para
‘?”"’TS . € accesiies atraer al cliente.
Distribuidores para los
para aprovechar clientes. Establecer ofertas con  ® Establecer programas de ofertas de productos a los clientes con mayor Jefe de

las ofertas.

precios accesibles
para los clientes.

Mantener variedad y
calidad de productos.

frecuencia.

» Crear elementos publicitarios para ofertas de los diferentes productos.

e Elaborar un informe de productos con poca rotacion y colocarlos en las
ofertas.

e Crear un listado de productos y sus variantes.

e Elaborar el plan de control de calidad de productos.

e Crear mecanismos para remover productos desfasados.

Abastecimiento

Jefe de
Abastecimiento
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3.3.7. Costo de Implementacion de los Equipos de Techoldgicos y Software

Equipos Tecnoldgicos

Descripcién

Costo

Software y Capacitaciones

HP ProDesk 400 G3 (T6K25L) Intel® Core™ i3-6100 con Intel HD

Graphics 530 (3,7 GHz, 3 MB de caché, 2 nucleos) Sexta

generacion Memoria RAM 4 GB DDR4-2400 DIMM. Disco Duro 1

TB SATA de 7200 rpm

Lector de Cddigos de Barras MARCA 3NSTAR MODELO SC050

Impresora Epson TM-T20II para recibos de puntos de venta

Descripcion

S/. 2,600.00

S/. 350.38
S/. 819.00

Costo

Sistema Informatico para el control Compras y Ventas de la

Libreria ALFA

Implementacién de las Herramientas Tecnoldgicas

Capacitaciones para uso de Software y Herramientas
Tecnoldgicas (Incluye asesorias 6 meses).

S/. 4,000.00

S/. 1,128.00
S/. 1,500.00

Comparativo de Ventas entre afios

Descripcién

Total

S/. 10,319.00

Costo

Total de Ventas Anuales 2018
Total de Ventas Anuales 2019

S/. 374,600.00
S/. 412,060.00

Con la implementacibn de las herramientas tecnoldgicas y equipos
necesarios para su desarrollo, en el afio 2019 existe un incremento en las ventas

anuales de un 10% con respecto al afio 2018.

Resumen de Gastos e Ingresos

Descripcién Gastos

Costo

Inversiéon en Mercaderia

Implementacion de Herramientas Tecnoldgicas y Sistema

Informatico

Pago de Servicios y Personal

S/. 172,000.00
S/, 10,319.00

S/. 208,300.00

Descripciéon Gastos Costo
Total de Ventas Anuales 2019 S/. 412,060.00
Saldo a favor anual S/. 21,441.00

Se puede determinar, mediante el resultado del cuadro, que la implementacion de
la propuesta permite el incremento de las ventas y las ganancias de la empresa.
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3.3.8. Diagrama de Gantt con las actividades de la propuesta.

=z
]

Actividades

Meses

Definir claramente las metas de la empresa.

Definir claramente los objetivos de la Empresa.

Capacitar a los colaboradores sobre los Objetivos y Metas

Marzo | Abril

Mayo

Junio | Julio

Agosto

Setiembre

Realizar un analisis de riesgo de seguridad en la empresa.

Realizar el contrato con una empresa proveedora de Seguridad.

Realizar capacitacion en los mecanismos de seguridad en la empresa

Identificar a los clientes potenciales de la empresa

Elaborar flyers para dar a conocer los productos

|| N0 |~ W[DN|PF

Establecer las zonas donde se repartiran los flyers

[y
o

Identificar a los colaboradores con mayor capacidad de convencimiento.

IR
[EEN

Realizar las capacitaciones

RN
N

Identificar a los contactos en los Centro Educativos

[y
w

Convenios con los centros educativos.

[y
N

Acuerdo con los centros educativos sobre los productos mas requeridos.

[EnY
(]

Ofrecer los mejores precios del mercado.

[y
(o]

Capacitar a los Directivos para realiza sus funciones de manera efectiva en la empresa.

[EnY
N

Realizar inventarios para poder evitar escasez de productos.

[EnY
0o

Mantener un stock minimo para realizar la nueva compra.

[EnN
(]

Contar con productos novedosos para tener mayor demanda.

N
o

Establecer ofertas con precios accesibles para los clientes.

N
[y

Mantener variedad y calidad de productos.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.Conclusiones

La Gestion Empresarial en la Libreria “ALFA”, se lleva a cabo en forma parcial
y de manera deficiente, no existe una clara planificacion de los objetivos de la
organizacion y metas debidamente establecidas en cada una de las &reas que
permitan la correcta evolucion y posicionamiento de la empresa en el mercado. La
falta de capacidad de los directivos y colaboradores de la organizacion para
reorganizar y restructurar el comportamiento organizacional, hace que la empresa
se encuentre en un estado de desorden total, provocando que los procesos sean
tediosos y generando reduccién de las ventas en un 5% anual con respecto al afio
anterior, esta situacién provoca que no exista una representatividad en el mercado
por parte de la dirigencia, los colaboradores que manifiestan no sentirse
identificados con la administracion y su accionar en sus funciones, lo que esta
provocando una insatisfaccion general en la organizaciéon. Como menciona Henry
Fayol, padre de la Administracién Moderna, los procedimientos administrativos son
instrumentos que permiten la correcta direccidon de toda empresa, ya que brindan
un andlisis y su respectiva solucibn de varios problemas propios de las

organizaciones.

Del andlisis de los resultados de la Gestion Empresarial en la Libreria, se han
determinado puntos criticos en las areas de mayor influencia en la empresa,
indicando que para un 30% de los colaboradores, en promedio, la administracién
de la empresa no esta debidamente preparada para tomar las mejores decisiones
en la Libreria, no existen politicas de atencion al cliente para su fidelizacion, ni
mecanismo que permitan realizar busquedas de nuevos nichos de potenciales
clientes, En la encuesta aplicada los colaboradores de la organizacién, se puede
determinar que para un 25% de ellos no existen buenas practica de comunicacién
para con los proveedores, asi como, no existen politicas de abastecimiento que le
permitan mantener un stock de productos, que satisfagan las necesidades de los
clientes. Por otro lado, los resultados de la encuesta, determinan que un 35%, en
promedio, indican que no existe una estructura de gestion que permita determinar
los objetivos, estrategias y metas institucionales, por lo tanto, la empresa no cuenta

con un camino definitivo, con lo cual, no lograra consolidarse en el mercado, ni
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mucho menos tener un crecimiento sostenido, pues si bien en los dltimos afos se
ha venido aplicando parcialmente el uso de las Herramientas Tecnoldgicas: ERP
(Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Relationship Management),
Herramientas de Bl - Business Intelligence, Tecnologia BPM - Business Process
Management — Gestion de Procesos de Negocio, Gestion de la Cadena de
Suministro (SCM), que han permitido tener una mejoria del 10% de ingresos
anuales, la aplicacion de estas herramientas tecnolégicas y una correto control en

la gestiobn empresarial permitira duplicar dichas cifras.

El uso de las Herramientas Tecnologicas: ERP (Enterprise Resource
Planning), CRM (Customer Relationship Management), Herramientas de BI -
Business Intelligence, Tecnologia BPM - Business Process Management — Gestion
de Procesos de Negocio, Gestién de la Cadena de Suministro (SCM), permitird a
la Libreria “ALFA”, establecer los mecanismos adecuados, en cada una de las
areas de la organizacion, con el fin de mejorar los procedimientos que determinan
el crecimiento de la empresa. Estas herramientas, afectaran de manera directa,
sobre los puntos criticos y con mayor indice de errores de gestion. Las
Herramientas Tecnoldgicas, permitird a la organizacion, definir claramente sus
objetivos y metas, tanto a nivel direccional, como en las areas de procesos
transaccionales, asi mismo permitira realizar estrategias que ayuden a los
colaboradores a corregir las deficiencias presentadas en sus areas y de esta forma
contribuir al logro del crecimiento sostenible de la empresa. Como lo manifiesta
Raul Hernandez, licenciado en Administracién y Direcciébn de Empresas de la
Universidad de Deusto, y experto en consultaria de organizacién, estrategia y
Recursos Humanos, las Herramientas Tecnoldgicas han llegado a las empresas,
hace algunas décadas, para convertirse en elementos indispensables para
alcanzar el triunfo en los negocios. Lo digital antes era a eleccion, pero ya no. En
la actualidad es un elemento inherente en el que cualquier empresa, sin importar a

lo que se dedique, tiene que interactuar.

118



4.2.Recomendaciones

La Administracion de la Libreria ALFA, debe direccionar los recursos
fundamentales con la finalidad de que, en el menor tiempo posible, se realice la
implementacion de las Herramientas Tecnolégicas en la empresa que le permitan
mejorar la situacion de la Gestion Empresarial y de esta manera evitar que la
organizacion se encuentre en una desventaja competitiva y no pueda desarrollarse

comercialmente en el mercado.

Implementar Herramientas Tecnoldgicas, que permitan elaborar estrategias
de atencion personalizada para cada tipo de cliente, satisfaciendo cada una de sus
necesidades, de tal manera que reconozcan a la Liberia como una empresa de
calidad, y esto conlleve a establecer un vinculo de fidelizacién, que ayude que

nuestra marca tenga un posicionamiento en el mercado.

Implementar Herramientas que permitan a la organizacion, establecer las
politicas de metas y objetivos y socializarlas con cada de los colaboradores de la
organizacion, de tal manera que se sientan parte de ello y por lo tanto contribuir

directa o indirectamente en el logro de los mismos.

Establecer estrategias de abastecimiento, que faculten a través del uso de
herramientas, gestionar de manera apropiada los productos de mayor rotacion, asi
como de aquellos que aparecen en el mercado, con el fin de mantener atendidas
las necesidades y exigencias de los clientes y de esta manera poder ser una las

mejores empresas en el rubro, de manera consolidada y perenne.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento — Encuesta

Lugar: Libreria “ALFA”

Encuesta N° 0001-CH-ALFA

Fecha: .../.... /...

Indicaciones: Lea detenidamente las preguntas y responda con objetividad. Se mantendra estricta
confidencialidad de sus datos y la veracidad de los mismos. Las respuestas no seran manipuladas ni alteradas.

1.

¢,Conoces la vision, misién, de tu empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Estas de acuerdo con la vision y mision de la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢, Conoces los objetivos de tu empresa para este afio?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢, Conoces en qué estado se encuentra el cumplimiento de estos objetivos?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Con que frecuencia aportas ideas para lograr los objetivos?
a) Muy Frecuentemente c) Ocasionalmente e) Nunca

b) Frecuentemente d) Raramente

¢ Tienes claro tus responsabilidades en la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢,Cumples con tus responsabilidades que te asigna la empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente €) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢, Todos los ambientes estan siendo utilizados de manera correcta?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente €) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢Usas todos los recursos dentro del ambiente donde laboras?
a) Muy de acuerdo c) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢, Son suficientes los recursos que cuenta la empresa para su crecimiento?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente €) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢, Te sientes motivado al realizar tus labores?
a) Muy Motivado ¢) Indiferente e) Nada motivado

b) Motivado d) Poco motivado

¢La empresa los motiva al personal en el cumplimiento de sus labores?
a) Muy Motivado ¢) Indiferente e) Nada Motivado
b) Motivado d) Poco Motivado

¢, Realizas mas acciones que las asignadas por la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢Aportas nuevas ideas en beneficio de la empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Reciben capacitaciones por parte de la empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Son fundamentales las capacitaciones que brinda la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Te sientes atendido ante un problema en la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente e) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?
a) Muy Satisfecho ¢) Indiferente e) Nada Satisfecho

b) Satisfecho d) Poco satisfecho

¢ Puedes dirigirte a tu superior de manera directa y cordial?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente €) Muy en desacuerdo

b) De acuerdo d) Desacuerdo
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

¢,Comunicas a tu jefe de las cosas que estas en desacuerdo?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢,Cumples con tus objetivos individuales planteados?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Existen objetivos logrados por parte del personal?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

€) Muy en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

¢ El personal conoce y acepta los objetivos asignados del area donde labora?

a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Sientes que el gerente est4 identificado con la empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

¢El gerente en algunas ocasiones toma en cuenta sus ideas que aportan para la empresa?

a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Existe una comunicacion fluida con los proveedores?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢ Los proveedores complacen las necesidades de la empresa?
a) Muy de acuerdo c¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢La empresa compite de forma adecuada en el mercado?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

¢, Qué nivel tan competitivo tiene la empresa?
a) Muy de acuerdo ¢) Indiferente

b) De acuerdo d) Desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

€) Muy en desacuerdo

€) Muy en desacuerdo
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Anexo 2: Formatos de validacion de instrumentos.

Anexo 2: Formatos de validacién de instrumentos.

CARTILLLA DE VAUIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ o%df)e-t& oleliya (g MQM Swsa
e ﬂdm wis hecdlora.

TITULO Y GRADO ACADEMICO ’oycwuada o it Pk
ESPECIALIDAD

INSTITUCION EN DONDE LABORA %o Hiciosar  bhmirs 30
CARGO : W Lol

TITULO DE LA INVESTIGACION

Herramientas Tecnolégicas para mejorar la Gestion Empresarial de la
Libreria ALFA de la ciudad de Chiclayo - 2019.

NOMBRE DEL TESISTA Haidee Al d Jai

INSTRUMENTO EVALUADO Encuest

ORIEINVODEL e Medir el Nivel de efectividad de la
Gestion Empresarial y el nivel de uso de
las Herramientas Tecnoldgicas.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables
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INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

1. ¢Conoces la visién, misién, de tu empresa?

2. ;Estéas de acuerdo con la visién y misién de la
empresa?

3. ¢Conoces los objetivos de tu empresa para
este afio?

4. (Conoces en qué estado se encuentra el
cumplimiento de estos objetivos?

5. ¢Con que frecuencia aportas ideas para lograr
los objetivos?

6. ¢Tienes claro tus responsabilidades en la
empresa?

7. ¢Cumples con tus responsabilidades que te
asigna la empresa?

8. (Todos los ambientes estén siendo utilizados
de manera correcta?

9. ;Usas todos los recursos dentro del ambiente
donde laboras?

10. ¢ Son suficientes los recursos que cuenta la
empresa para su crecimiento?

11. . Te sientes motivado al realizar tus labores?

12. ;La empresa los motiva al personal en el
cumplimiento de sus labores?

13. ¢ Realizas méas acciones que las asignadas por
la empresa?

14. ; Aportas nuevas ideas en beneficio de la
empresa?

15. ;Reciben capacitaciones por parte de la
empresa?

16. ;Son fundamentales las capacitaciones que .
brinda la empresa?

17.¢Tcsianmmndidoamc}ngmblanacnh
empresa?

18. . Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?

19. ; Puedes dirigirte a tu superior de manera
directa y cordial?

R P> [ [oe P30 | X e[ [ P | se 3¢ [ ¢ [ [>< <]
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20. ; Comunicas a tu jefe de las cosas que estas
en desacuerdo?

21. ;Cumples con tus objetivos individuales
planteados?

22. ;Existen objetivos logrados por parte del
personal?

23. . El personal conoce y acepta los objetivos
asignados def drea donde fabora?

24. ; Sientes que el gerente esta identificado con
la empresa?

25. 4 El gerente en algunas ocasiones toma en
cuenta sus ideas que aportan para la
empresa?

26. ¢ Existe una comunicacién fiuida con los
proveedores?

27. ¢ Los proveedores complacen las necesidades
de la empresa?

28. ;La empresa compite de forma adecuada en el
mercado?

29. ; Qué nivel tan competitivo tiene la empresa?

X XR[XK|2| X |>< | X[>< | > [x<

»

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

APRECIACION CALITATIVA por rubros

(TERIOS
N EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del instrumento )(
Calidad de redaccién de los
Items X
Pertinencia de las variables con
los indicadores X
Relevancia del contenido x
Factibilidad de aplicacién >(

Apreciacién Cualitativa general del instrumento
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** Si son dos instrumentos, seguir el mismo proceso.

Observaciones:

Firma/Sello del experto
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Anexo 2: Formatos de validacion de instrumentos.

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ 3""‘8 o Luis buTieaser Sanchlor
PROFESION Liconciads Klwndoscin Eniresss
TITULO Y GRADO ACADEMICO A e bicis. g, Goncios Eoorsmi
ESPECIALIDAD A oniwriladeron. Mo goaos - HOA
INSTITUCION EN DONDE LABORA SenATr

CARGO

Comceeho Macorx/

TITULO DE LA INVESTIGACION

Herramientas Tecnolégicas para rhejorar la Gestiobn Empresarial de la
Libreria ALFA de la ciudad de Chiclayo - 2019.

NOMBRE DEL TESISTA

Haidee Alcarazo Jaimes

INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Medir el Nivel de efectividad de la
Gestion Empresarial y el nivel de uso de
las Herramientas Tecnoldgicas.

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
{NDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

.~
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INSTRUMENTO DE CVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y

realice de ser necesarias, sus observaciones

1. ¢Conoces la vision, misién, de tu empresa?

2.  Estas de acuerdo con la visién y misién de la
empresa?

3. ¢Conoces los objetivos de tu empresa para
este afic?

4. ;Conoces en qué estado se encuentra el
cumplimiento de estos objetivos?

5. ¢Con que frecuencia aportas ideas para lograr
los objetivos?

6. ¢Tienes claro tus responsabilidades en la
empresa?

7. iCumples con tus responsabilidades que te
asigna la empresa?

8. ¢Todos los ambientes estan siendo utilizados
de manera correcta?

9. ¢Usas todos los recursos dentro del ambiente
donde laboras?

10. ¢Son suficientes los recursos que cuenta la
empresa para su crecimiento?

11. ;. Te sientes motivado al realizar tus labores?

12. ;La empresa los motiva al personal en el
cumplimiento de sus labores?

13. ¢Realizas mas acciones que las asignadas por
la empresa?

14. ;Aportas nuevas ideas en beneficio de la
empresa?

15. ; Reciben capacitaciones por parte de la
empresa?

16. ¢ Son fundamentales las capacitaciones que
brinda la empresa? %

17. ;Te sientes atendido ante un problema en la
empresa? -

18. ;. Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?

19. ¢ Puedes dirigirte a tu superior de manera
directa y cordial?

74 KA |7 [ 752 o< [0 g =] £ ¢ I3 [5¢ | 3¢ ¢ [>e [ [
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20. ;Comunicas a tu jefe de las cosas que estas
en desacuerdo?

21. ;Cumples con tus objetivos individuales
planteados?

22. 4 Existen objetivos logrados por parte del
personal?

23. ;El personal conoce y acepta los objetivos
asignados def drea donde fabora?

24. ; Sientes que el gerente esté identificado con
la empresa?

25. , El gerente en algunas ocasiones toma en
cuenta sus ideas que aportan para la
empresa?

26. 4 Existe una comunicacion fluida con los
proveedores?

27. ;Los proveedores complacen las necesidades
de la empresa?

28. ,La empresa compite de forma adecuada en el

mercado?

29. ; Qué nivel tan competitivo tiene fa empresa?

%XXXXXXYXX

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

APRECIACION CALITATIVA por rubros

Relevancia del contenido

iR EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del instrumento )(
Calidad de redaccién de los
Items X
Pertinencia de las variables con
los indicadores X
X

Factibilidad de aplicacién x

[N

Apreciacién Cualitativa general del instrumento




** Si son dos instrumentos, seguir el mismo proceso.

Observaciones:

-
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Anexo 2: Formatos de validaciéon de instrumentos.

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ /‘2 "W O L"T’ et
P bic L~ A.L;\ y

TITULO Y GRADO ACADEMICO e . A s uﬂ%%
ESPECIALIDAD Nego 4 ;
INSTITUCION EN DONDE LABORA OSS

CARGO

Docenle Tu_m?o ertu:i

TITULO DE LA INVESTIGACION

Herramientas Tecnol6gicas para mejorar la Gestion Empresarial de la
Libreria ALFA de la ciudad de Chiclayo - 2019.

NOMBRE DEL TESISTA

Haidee Alcarazo Jaimes

INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Medir el Nivel de efectividad de la
Gestion Empresarial y el nivel de uso de
las Herramientas Tecnologicas.

INSTRU

P EL TO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables
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INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

1. ¢¢mhmm¢oum

2. Estas de acuerdo con la visién y misién de la
empresa?

3. ¢Conoces los objetivos de tu empresa para
este afio?

4. ;Conoces en qué estado se encuentra el
cumplimiento de estos objetivos?

5. ¢Con que frecuencia aportas ideas para lograr
los objetivos? '

6. ¢Tienes claro tus responsabilidades en la
empresa?

7. ¢Cumples con tus responsabilidades que te
asigna la empresa?

8. ¢Todos los ambientes estén siendo utilizados
de manera correcta?

9. (Usas todos los recursos dentro del ambienté
donde laboras?

10. £ Son suficientes los recursos que cuenta la
empresa para su crecimiento?

11. ; Te sientes motivado al realizar tus labores?

12. . La empresa los motiva al personal en el
cumplimiento de sus labores?

13. ¢ Realizas méas acciones que las asignadas por
|la empresa?

14. ; Aportas nuevas ideas en beneficio de la
empresa?

15. ; Reciben capacitaciones por parte de la
empresa?

16. ; Son fundamentales las capacitaciones que
brinda la empresa?

17. , Te sientes atendido ante un problema en la
empresa? -

18. 4 Te sientes a gusto en tu lugar de trabajo?

19. ;Puedes dirigirte a tu superior de manera
directa y cordial?

P S S SN S| SR
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20. ; Comunicas a tu jefe de las cosas que estas
en desacuerdo?

21. ;Cumples con tus objetivos individuales
planteados?

22. ; Existen objetivos logrados por parte del
personal?

23. 4 El personal conoce y acepta los objetivos
asignados del drea donde labora?

24. ; Sientes que el gerente esta identificado con
la empresa?

25. 4 El gerente en algunas ocasiones toma en
cuenta sus ideas que aportan para la
empresa?

26. ; Existe una comunicacién fluida con los
proveedores?

27. ; Los proveedores complacen las necesidades
de la empresa?

28. ;La empresa compite de forma adecuada en el
mercado?

29. ¢ Qué nivel tan competitivo tiene 1a empresa?

S| SR S R Sl s ] N

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

APRECIACION CALITATIVA por rubros

T EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacién del instrumento /
Calidad de redaccién de los /
Items
Pertinencia de las variables con /
los indicadores
Relevancia del contenido 7

ya

Factibilidad de aplicacién o

Apreciacién Cualitativa general del instrumento
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Anexo 3. Matriz de Consistencia.

Problema

Antecedentes

Objetivo Hipotesis Variable
Nivel internacional v
Objetivo general Dependiente
Campafia (2015) en
Su inVeStigaCién Proponer Herramientas Gestion
titulada “La gestion Tecnolégicas Empresarial.
empresarial y la toma adecuadas, que (Rubio
de decisiones en la permitan realizar una Dominguez ,
cooperativa de Ahorro eficiente Gestion Introduccioén a la
y crédito unidad y Empresaria| de la Gestién
progreso del Cantén Libreria “ALFA” en la si i | Empresarial,
: » . . i se aplican las
Sigchos Ciudad de Chiclayo. pi 2008)
Herramientas
Nivel nacional o n Tecnoldgicas,
) , Objetivos especificos propuestas,
¢,De qué manera .
el uso de Alvarez (2017), su i ) - entonces se
Herramientas investigacion titulada Dlagnostlgar la Qestlon mejorara la
Tecnoldgicas “La gestion Empresarial la Libreria Gestion
perrlnitiGré rtr)e,ejorar empresarial de las “ALFA” en la Ciudad de Emprgsarie}l de
a Gestion MyPES y su relacion Chiclayo. la Libreria
Empresarial de la o “ALFA” de |
Libreria “ALFA” de 0N la competitividad ] . e la
la Ciudad de de ventas en el Dgtgrmmar los puntos ‘C|udad de V.
Chiclayo? emporio de gamarra, criticos que provocan Chiclayo — 2019. Independiente

La Victoria, 2017
Nivel Local

Roque (2016), en su
investigacion titulada
“Estrategias de
gestién administrativa
en mejora de la
atencion al cliente en
la MYPE comercial
“San Martin” —
Chiclayo”.

una deficiente Gestion
Empresarial de la
Libreria “ALFA” en la
Ciudad de Chiclayo.

Disefiar los aspectos
que deben tener las
Herramientas
Tecnolégicas para la
eficiente gestién
empresarial de la
Libreria “ALFA” de la
Ciudad de Chiclayo.

Herramientas
Tecnoldgicas.
(Zapata Cortes,
Arango Serna, &
Adarme, 2010)

Dimensiones

Planificacion.
Organizacion.
Personal
Direccion
Control
Representatividad
Sistema ERP
(Enterprise Resource
Planning),
CRM (Customer
Relationship

Management)

Herramientas de B -
Business Intelligence,

Tecnologia BPM -
Business Process
Management —
Gestién de Procesos
de Negocio,

Gestién de la Cadena
de Suministro (SCM)

Técnicas /
instrumento

Analisis
documentario/
registros de la

empresa

Encuesta
/Cuestionario
aplicado a los
directivos de

la empresa

Entrevista /
Cuestionario
aplicado a los
directivos de

la empresa

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién /muestra
conclusiones

Tipo de investigacién

Descriptiva: Realiza un
analisis profundo de los
documentos y procesos
administrativos de la
Liberia “ALFA”, asi
mismo busca procesos
de almacenamiento,
atencion al cliente,
soporte tecnolégico,
entre otros, los puntos
criticos que estan
perjudicando y hacen
gue la gestién de la

misma este pasando por

una situacién critica.

Disefio de
investigacion

No experimental
transversal: Estudios
que se realizan sin la

manipulacion deliberada

de variables y en los
gue solo se observan
los fenébmenos en su
ambiente natural para
después analizarlos.

Poblacién:

6 trabajadores

Muestra:

6 trabajadores

Conclusiones
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Anexo 4: Carta de Autorizacion de la Empresa

LIBRERIAILI
A ALFAY

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Chiclayo 03 de abril del 2019
CARTA N° 010-2019-LIBRERIA ALFA
Sefiora:
DRA: CARMEN ELVIRA ROSAS PRADO

DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Presente.-

La empresa LIBRERIA “ALFA”, tiene el agrado de saludara
cordialmente y manifestarle lo siguiente:

Que la Srta. Haidee Alcarazo Jaimes, identificada con DNI 45839862
y alumna del décimo ciclo de la Escuela Académica Profesional de
Administracion de su casa de estudios, queda Autorizada, para desarrollar el
Trabajo de Investigacién en las areas de Marketing y Ventas de la mencionada
empresa desde el 08 de Abril, hasta el 28 de Junio del presente afio.

Sin otro particular y agradeciéndole la atencién a la presente, nos
despedimos de ustedes.

* Ing. Javier E. Iparraguirre Sanchez.
Supervisor del Comercializacién.
Libreria ALFA.

o s Teléf. 951070286 | 956372253
&3 https://www.facebook.com/LibreriaAlfa.Chiclayo
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Anexo 5: Autorizacion para la Publicacion de Articulo Cientifico.

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN i

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, Q':f& Abal cle! 202/

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

eaEE Ncpeazo  JAHES wnbis HETB¥02

E mi calidad de autor , exclusivo de la investigacion titulada:
éé,gggmgroms Tecpologieas fhen fleyornR  |n
ESTIOV EHPResaliBl DE (A  2iBREER LFA

DE (b ciwbap D cHiclaNOo — 2019

presentado y aprobado en el afio .202| como requisito para optar el titulo de
Liceripon EV ADM 1S TRAC idm , de la Facultad de
ClENCINS EMPRESARIALES : Programa Académico  de

ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional - http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES N F D FIRMA

NicapAze Tanes Hprees /
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Anexo 6: Declaracion Jurada.

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Autor [ Autores [ ]
[Ncarazo JTaies HAoee |
Apellidos y nombres
[ Vrtonl ]
DNI N* Cédigo N* Modalidad de estudio
L ]
Apellidos y nombres
L JL I § ] 9
DNI N Cédigo N* Modalidad de estudio A
i ][ ADHINIS TR N )

Escuela acndémico profesional

[Frecornp Ve Ciemcins € Meges munES ]
Facultad de la Universidad Sefior de Sipan.
Cicle NeVENOD

DATOS DE LA INVESTIGACION:
Proyecto de investigacién m Informe de investigacién [}

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy autor o autores del proyecto e informe de lmnigacién titulado:
N‘U.ébﬂ“ TECHS) SRR He e N IEA T
éﬁe _ﬁ? § ?}," e \% E 6. < {2
............... De. Lo »m e S —

que pr para optar el grado de:

‘..._l.mewcxm Cr DO MISTRSC SN

2.- Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la
riguros(du! cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan
contra los derechos de autor normados por ley.

3~ Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude,
pirateria o falsificacién en la elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4.~Que él titulo de la i igacién y losd presentados en los resultados
son auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anterfor=
mente para optar algin grado académico previo al titulo profeslonal.

Me someto a la aplicacién de normatividad dimi vig por
poarte de la UNIVERSIDAD SENOR DE SIP. ¥ ante terceros, en caso se
d inara isién de algin delito en conm de los derechos de autor.

“&' é\cu&ato ?ﬁ
Nombre y Apellidos Nombre y Apollidos
DNI1 br DNI N*

YssH G862
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Anexo 7: Resolucion de Proyecto

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 1621- FACEM-USS-2018

Chiclayo, 14 ge diciembra del 2018

VISTO:

El oficio N* 1001-2018/FACEM-DA-USS, ¢ fazha 14 de dciembre ¢al 2018, &n dande ln Direstara
de 2 EAF de Administracitn. soliota 13 aprobacidn da oe proyection de tesis de 108 esludantes de!
IX cicle dal semestre académico 20181, v,

CONSIDERANDO:

Que, 18 investigacicn consttuye uns funcidn esenca y cbigators de la Facultsd de Cencas
Empresarisles de la USS: ya oue & iravés de la procducoidn el conosmisnts se desarrotan

Fropusstas de £olucidn a las nacesidades de |s scciedad; con Wspecial nfesie e I8 reaidac
nacional.

Que, ¢l trabajo de Investigecidn. tass, os un estudio GUE Jebe demats: rigurosidad metodolégca
anginalidac, relevancis social utilidad tedrica y'o praclics en el amato ampressrai.

Que, segin & articulo 29° de! Regiemento de Grados y Titulos Especifes de la FACEM, una vez
aprcoado ol tikio del trabejs de Investigacdn. Tesis, por parte ol comité de investigacitn de 13
escusla profesional éste serd ragistrado en el catdlogo virtial da trebaos da investigacitn de la
Fgcul;ad. A CAMg0 o4l coardnadora de nvashigacion de b escueds profasional de |a Fasukad de
Ciencas Emprasarisles.

Estado & o expuesio ¥ e ol ust de las atrbuciones conferidas,

SE RESUVELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR ics Proyacts oo Tesis de los sstuciantes de! 1% ciclo del semestre
scadémico 201841, de W EAP de Administracion, modalidad distancla 3 23rgo dei docerts
Mg. MIGUEL ANGEL REYNERIQO BOCANEGRA GARCIA de acuerdo 8l cuadro adunto

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 1621- FACEM-USS-2018§

n Apefiidos y nombres Titulo de Invastigacién m‘-:m""",‘m
:s.; U\Ass:‘ubu eugnsmuz‘“g: Gesso
DORAR LA GE L Qsdon y
1 | ALCARAZO JAIMES, HAIDEE LA LIBRERIA ALFA DE LA CIUDAD DE|  competivides
CHICLAYO - ARQ 2019
RELACION ENTRE EL CLINA LABORAL ¥
2 |ALTAMIRANO OJEDA RAGUEL (XA , PRODUCTVIDAD D€ LOS| 2000 TETadY
COLABORADORES DE M BANCO e
AGENCIA CHICLAYO MATRIZ . 204 Crosnizac
IMPLEMENTACION OF POUTICAS DE
ATENCION PARA NEJORAR LA CALIDAD
ANGULO SANCHEZ. GLADYS
2 DE SERVICIKD EN EL AREA DE ATENCION Narkotryg
BEATRIZ AL CLIENTE DEL BANCO OF LA NACION
AG A BORUA - 201
PLAN DE MASKETING ESTRATEGICO
4 |ARTEAGA RENGIFO, BANDRA  |PARA LA FIDGLIZACION OZ LOS a
GISSELA CLIENTES EN EL COLEGIO SAN AGUSTIN fhetng
DE INGENIERIA - LIMA + 2018
PREVALENCA DOF  HABILIDADES
GERENCIALES EN WAERES
5 | BURGA QUENEMA. MARCO EMPRENOEDORAS  CON NEGOCIOS | Emgranssamsne y
ANTONGD CONSOLIDADOS ESTANCADOS, PARA SU | Flanas 48 nepoccs
DESARROLLO EN EL SECTOR SERVICIOS
DEL DISTRITO CE CHICLAYO - 2319
ERONAL ¥ B R SCIA
L IMIENT Gastion y
§ | EUSTAMANTE TARRILLO. JORGE | enne nORES OF LA EMPRESA MMERICA compattindsd
MOVIL PERU SAC - 2016
PREVALENCIA DE FAE;ORES QUE
DETERMINAN LA CRMALIDAD
7 |CABRERA SILVA, SILVIA MARIELA (EMPRESARIAL EN EL  SECTOR Eg‘"‘"g‘?‘m?
TRANSPORTE DEL AREA URSANA DEL oS GO Negosce
DISTRITO DE CAJAMARGA AR 2018
CLIAA LABORAL Y SU RELACION CON LA
MOTIVACION DE LOS TRABAJADORES| Talento humars y
8 |COAQUIRA VEGA, FERNANDO  |DEL AREA OE OPERADORES DE LA| comportamiemo
EgI;RESA GRUAS ETAC PERU, LIMA -|  organzacions
201

LA BT TR
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1621- FACEM-USS-2018

M| Apellidas y nombres Tituo de Investigacién LUineas de
GESTION OE TALENTO HUMANG PARA MEJORAR EL| Talens humano y
8 | CUBAS PEREZ DUVERL) RENDIMEENTO LABORAL DE LOS TRABAIADORES| componamnto
CEL BANCO FALABELLA - CHICLAYD, ARD 2018 organgacensl
FLAN Of MARKETING ESTRATEGICO PARA LA
10| FARRORAR MONTALVO. SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA NUEVA Merkatng
ANY URSULA EMPRESA AUTOMATZADA O ARTEFACTCS
ELECTRICOS, CONECTA RETAIL - CHICLAYD, 2018
i MR o L TR D
DESARROLLO N LEG! ony
11|LOPRZ SEPLRVEDA, CONNIE PERLANOS. GRUPO INNOVA, DE L CA0AD 08| comestivided
LIMA, 18
GESTION DEL TALENTO HUMAND, PARA WEJORAR | +ou o p o
12 MONTEZA FUENTES, JUAN | EL DESEMPERD LABORAL CEL FERSONAL DEL ﬁpawm
CARLOS AREA DEL NUEVO CODIGO PROCESAL PENAL, DEL o9 g
| PODER JUDKCIAL - CHICLAYD 2019 e
GESTION DE ALMACENES PARA MEJORAR EL
43| OBANDO PORTILLA, PROCESO DE ENTREGA DE MATERMALES EN LA Logishea y
GUILLERMO EDGARDO EMPRESA MINERA LA ARENA S A HUAMACHUCO -|  Operscows
ARC 2018
NODELO DE EVALUACION DE DESEMPERO 280 *
COMO HERRAMIENTA FPARA NEJORAR LA CALIDAD
14| SEeiyS AGURTO. JIMMY |0 €2RWICIO EN EL AREA DE PROMOCION Y|  Marksting

MARKETNG DE LA UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN -
CHICLAYO 2018

GESTION DE CONFLICTOS PARA EL NEJORAMENTO

TN hurang y
15 m’ BELLOTA. GRAZZIA | ne o) iMA LABORAL DE LA EMPRESA INOUSTRIAS|  companements
DEL ENVASE S A, CALLAD - 2018 OrGANTIG0A
AFLICACIAN DEL WUEVD WARCO ESLEN LR
GESTION ADMMISTRATIVA PARA LA
10| JASOUEZ CARHUATANTA. | ATENCION A LOS SOCIOS DE LA CODPERATIVA DE| . Sonan
EHCARO'Y CREDITO CHICLAYO, - LAMBAYEQUE.
MARKETING RELACIONAL ¥ SU RELACION CON LA
17| ZAPATA BRLDNO. MILAGROS | FIDELIZACION DEL CLIENTE OE FINANCIERA Meratng

CRECISCOTIA CE LA CIUDAD OE LIMA - ARD 2018
-

I
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Anexo 8: Fotos de Realizacidon del Trabajo de Investigacion

w S q'"'t‘o- - ol —
v Me® et IO oy

Se han realizado anotaciones de las
operaciones de la Libreria
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Entrevistas a Clientes, con respecto al

servicio brindado por la Libreria
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Anexo 9: Reporte de TURNITIN.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA MEJORAR LA GESTION
EMPRESARIAL DE LA LIBRERIA ALFA DE LA CIUDAD DE CHICLAYO -

2015.

IRNFORME DE DEGEMALIDADL

2 3|Hnn::f uEﬂhlumlﬂﬁz 3HJEr~nEn£HrEmEI%

1 PUBLICACIONES ¥0

10+«

TRABANDS DEL
ESTUDHANTE

FUEMTES FRIMARLAS

repusit-:-rl'-:r. Uss.edU. PeFuente de Internet

repmitﬂ rio.ucv.edu.pefuents de internet

2%

HSubm itted to Universidad Cesar ‘u’allejnT

rabajo del

estudiante

1«

Huvad-:u:. UVa. ESFuente de Internet

1«

repnzitﬂ rio.unprg.edu.peruente de Internet

1«

ErEpﬂ.UtE.EdU.EEFuenb&dt Internet

1«

repum‘tﬂ rio.pucesa.edu.ecruente de Intemet

1«
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Anexo 10: Acta de Originalidad

UNIVERSIDAD
KERNTIE DE S AN

ACTA DE ORIGANALIDAD DE LA INVEETIRACION

Yo, Abrabas Jow Carcla Yoema, Cocndreso: Se irvesbgactin ¢ Mo abdces
Eocwl de la Escusla Prokmaral Se Admres o § seviscr de e nociigecin apecbads

medsnie Fasueodn W O1801-FACE W-USS. A1 presmcdado r w Bachder . Hudes
flcaads Jasem, on su EE Thisds SEARAMENTAS TECHOLODCED PARS

MEIORAR LA GESTION EMPRESAAIAL DE LA LIBRERSA ALFA DE LA CILIDAD DE
CHICLAYD - 3010

Ea dujs conalinas ol nyvesboeotn anbes oS b un ndos e samilhus el
15% vmificabn wn @l wporiy fnel dal endkes de ororeked sedunie W softvace de

srnilitud TURRITIR

P b i e ok QU Sl unil o o cenere et delecladSE o sl
Pl 7 oumphn oo ko aslablaced o am e dreclyva sobew @l el de sembled SesroSue ke

eorwchlabins Su wressigeccn, aprobecde seduenle Fescucdn de desdom W3-
SENAPEIIES S e Unive e Sefe 5 Sapan

Pl 38 da juls S8 I

ey
_-" |'. |'. 'I

TN
Ry, rary
T —— - —
DRl N B 27055
Esruila Somcbimreos Mok e S Sadrrm ol on .
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