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RESUMEN

El objetivo de la tesis es averiguar como las acciones de Auditorias de
Gestion y la gestion de calidad tienen efectos en los procesos administrativos y la
atencion al cliente de las empresas comerciales de Lima.

Es un estudio observacional, causal explicativa, con una muestra 43 empresas
comerciales seleccionados por conveniencia por las limitaciones para obtener los
datos, el instrumento utilizado es un cuestionario de 21 preguntas los cuales fueron
respondidos por administradores o quien haga sus veces de cada empresa, estos
conforman los indicadores de las variables del modelo de medida del constructo de
las variables del estudio, el mismo que tiene dos variables mediadoras: Auditoria
de gestidn, gestion de calidad a fin de medir su efecto en la relacién de las variables
latentes: procesos administrativos y calidad de atencién, donde los resultados
muestran que el modelo estructural disefiado es valido y confiable.

Para el andlisis estadistico se utiliza las técnicas del PLS-SEM. Resultados y
conclusién, en la evaluacion del modelo estructural del constructo, los g
estandarizados son significativos con un 0.05 de error, donde los efectos indirectos
de las variables mediadoras auditoria de gestion y gestion de calidad son positivos
y significativos en la relacion de las variables procesos administrativos y calidad de
atencion al cliente, donde el coeficiente del efecto total es del 54.10% el que es
moderado.

Asi mismo, existe relacion directa y significativa de las variables del constructo
gestion de calidad y calidad de atencion al cliente, donde le coeficiente de
correlacion es 19.30% el efecto directo es muy alto (f> = 0.92 >0.35), en las

empresas comerciales de Lima, 2020.

Las palabras claves: Auditoria de gestion, administracion de calidad, calidad del

cliente, empresas comerciales.



ABSTRACT

The general objective of the thesis is to determine how the actions of Management Audits
and quality management have effects on the administrative processes and customer service
of commercial companies in Lima. It is an observational, causal explanatory study, with a
sample of 43 commercial companies selected for convenience due to the limitations to
obtain the data, the instrument used is a questionnaire of 21 questions which were answered
by administrators or whoever takes their place in each company, these make up the
indicators of the variables of the measurement model of the construct of the study variables,
the same one that has two mediating variables: management audit, quality management in
order to measure its effect on the relationship of the latent variables: administrative
processes and quality of care, where the results show that the structural model designed is
valid and reliable. For statistical analysis, PLS-SEM techniques are used. Results and
conclusion, in the evaluation of the structural model of the construct, the standardized S
are significant with an error of 0.05, where the indirect effects of the mediating variables
management audit and quality management are positive and significant in the relationship
of the process variables administrative and quality of customer service, where the
coefficient of the total effect is 54.10%, which is moderate. Likewise, there is a direct and
significant relationship between the variables of the quality management and customer
service quality construct, where the correlation coefficient is 19.30%, the direct effect is

very high (f2 = 0.92 >0.35), in the commercial companies of Lime, 2020.

Keywords: Management audit, quality management, customer quality, commercial

companies.
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En el Peru las empresas comerciales de bienes o servicios al 2018 son mas
de un millén setecientos de esta cantidad el 45.60 % estan ubicadas en la region de
Lima, estas empresas requieren insertarse en la administracion de sus procesos en
los sistemas de gestion de calidad para mantenerse competitivas y permanecer en
el mercado.

La auditoria de gestion es la herramienta de evaluacion periddica de los indicadores
de eficacia, eficiencia, economia y satisfaccion al usuario o clientes en su gestion
integral, por lo que, es necesario estudiar el efecto de la auditoria de gestion, la
gestion de calidad en los procesos y actividades de la administracion y la calidad de
atencion a sus clientes, dado que estos factores son de gran importancia en el
desarrollo comercial de las empresas .

El contenido del informe se presenta por capitulos y desarrollo de las variables del
estudio, siendo los siguientes:

Capitulo I: Problema de la investigacion, se describen la realidad problematica,
formulacién del problema, objetivos e hipdtesis; se justifica el porqué de la
investigacion.

Se definen las variables, dimensiones e indicadores en funcion al marco tedrico de
las variables.

Capitulo I1: Marco teorico, se revisa en textos y articulos las teorias desarrolladas
en gestion de calidad, auditoria, administracion de procesos, atencion al cliente, los

que sirven de insumo para estudiar las dimensiones e indicadores.

Xi



Capitulo I11: Método, se describe el tipo, disefio, poblacion del estudio. Los
instrumentos y técnicas de procesamiento y analisis para los resultados de la
investigacion.

Capitulo IV: Presentacion de resultados, se desarrolla y expone los resultados
descriptivos, la comprobacion de las hipotesis y discusion; finalmente, presentan

resultados, recomendaciones y anexos.

xii



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica.

Partiendo de una vision, las normas internacionales de calidad, en particular las
relativas a la administracion, nos llevan a considerar si la gestion de la empresa que
tenemos a nuestro cargo es productiva mediante diversas acciones planificadas destinadas
a abordar el nivel de nuestro servicio al cliente relacionado a la calidad de producto que
se vende, a la calidad de la distribucion, a la calidad de atencion del vendedor, servicios
de posventa.

Se ha venido utilizando el término de calidad en diferentes campos, tales como
calidad del producto, calidad de servicio, pero si lo relacionamos al &mbito administrativo
gerencial se plasmaria que nuestras acciones que deben ser desarrolladas con calidad de
gestion administrativa con una perspectiva, que las acciones se desarrollan dentro de los
cuatro pilares establecidos por Deming: Planificar-hacer-evaluar y mejora continua,
cuyos resultados o productos se constituyen en calidad de atencién, informacion,
crecimiento y desarrollo del personal, clima organizacional eficiente, entre otros.

Es conocido que, en territorio peruano, las empresas tributan al fisco, por lo cual
se requiere que estas definan sus estados financieros acordes con las normas de

contabilidad y de las NIIF, pues esto conllevara a conocer si el sistema de control interno



implementado funciona y que lo colaboradores ejecutan las acciones de control de
procesamiento, control gerencial independiente en cada una de las actividades de la
empresa.

Esto implica que administracion permanentemente evalué sus procesos y procedimientos
evalué riesgos e implemente o mejores sus contrales para prevenir riesgos y hechos

contingentes.

Todas estas acciones permitiran que la administracion desarrolle sus actividades y
procedimientos con eficacia, eficiencia y logre la calidad de sus servicios, calidad de su
informacién y comunicacion, calidad en los procesos logisticos en la cadena de
suministros y gestion de los recursos humanos.

La auditoria de gestion es una herramienta que tiene un propoésito a evaluar el logro de
los indicadores de eficacia, eficiencia, economia y satisfaccion al usuario o clientes en
sus procesos operativos y también el de apoyo administrativo para lo cual las empresas
en general y en el caso de las empresas comerciales, deben evaluar periédicamente dichos

indicadores para tomar decisiones en la empresa.

Las empresas comerciales en el Peru se clasifican como actividades econémicas (ClIU
Rev., 4), en el afio 2018, estos mas de un milldn setecientas unidades empresariales, del
total el 95.80% se clasifican en Microempresas, el 3.7% como pequefia y 0.5% como
medina y gran empresa. De esta cantidad de empresa el 45.60% se centraliza en la ciudad
de Lima, siendo en primer lugar con relacion con otras regiones del pais. (ENEI Peru,
2018). Segun la informacion de estudios estadisticos realizado por produce (PRODUCE,
2022) sobre las Mi Pymes formales en el Perd, al afio 2020, indica que existen 1,780,117

distribuidos en los sectores economicos: Comercio 44.90%, Servicio 40.30%,



Manufactura 8.60%, Construccion 3.60%, Agropecuario 1.30%, Mineria 1.0% y Pesca
0.2%.

Asi mismo es importante sefialar que en este estrato empresarial Mi Pymes, estan
distribuidos: Las Microempresas son el 95.20%, Pequefia empresa 4.10%, Mediana
empresa 0.2%. En la distribucion Regional en la region Lima estan ubicados 827,052

(46.20%) del total de la Mi Pymes al 31 de diciembre 2020.

Considerando la importancia que tiene este sector empresarial y que en la ciudad de Lima
se ubican el 46.20% de las empresas Mi Pymes y que segun la informacion de la SUNAT,
estos estan distribuidos en los distintos regimenes tributarios la pequefia empresa son :
2, 749 a diciembre 2020, por lo que, es necesario estudiar los niveles de desarrollo de la
auditoria de gestion y como estas actividades influyen en la gestion de calidad de los
procesos Y actividades de Administracion, dado que estas son de gran importancia para
el desarrollo empresarial de las empresas comerciales. Las actividades de gestidn
administrativa en este tipo de empresa resuelven la cadena de suministro para la
comercializacion de mercaderias, el marketing comercial, la ubicacién y local comercial,
seguridad y mantenimiento, gestion de recursos humanos, atencion al cliente y atencion
posventa, entre otros. Todas estas actividades deben tener seguimiento, supervision y

evaluacion periodica para lograr calidad.

Por lo antes descrito, por la importancia que tiene la implementacion de la calidad en la
gestion empresarial, el proposito de la investigacion es evaluar la implementacion y
desarrollo de las Auditorias de gestion y gestion de calidad sus efectos en los procesos
administrativos y logros de calidad de atencion del cliente, en el sector de las empresas

comerciales que desarrollan sus negocios desde la capital de Lima.



1.2.  Definicién del problema.

1.2.1 Problema General

¢Las auditorias de gestion y la gestion de calidad tienen efectos en la relacion de los
procesos administrativos y la calidad de atencidn al cliente, de las empresas comerciales
de Lima, 2020?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Como los procesos administrativos se relacionan con las acciones de auditoria

de gestion, de las empresas comerciales de Lima, 2020?

b) ¢Como las acciones de auditoria de gestion influyen en la calidad de atencion al

cliente en las empresas comerciales de Lima, 2020?

c) ¢Como los procesos administrativos se relacionan con el enfoque de gestion de

calidad en las empresas comerciales de Lima, 2020?

d) ¢Como el desarrollo de la gestiéon de calidad influye en la calidad de atencidn al

cliente en las empresas comerciales de Lima, 2020?

1.3.  Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo General
Determinar como las acciones de auditoria de gestion y la gestion de calidad tienen
efectos en los procesos administrativos y la atencion al cliente de las empresas

comerciales de Lima, 2020.



1.3.2 Objetivos Especificos

a) Establecer la relacién entre los procesos administrativos y la auditoria de gestion de
las empresas comerciales de Lima, 2020
b) Determinar como las acciones de auditoria de gestion se relacionan con la calidad de
atencion al cliente en las empresas comerciales de Lima, 2020
c) Establecer la relacion de los procesos administrativos y la gestion de calidad en las
empresas comerciales de Lima, 2020
d) Establecer como la gestion de calidad se relaciona con la calidad de atencion al

cliente en las empresas comerciales de Lima, 2020

1.4. Justificacion y limitaciones de la investigacion.

1.4.1. Justificacidon Teodrica

La investigacion que se realiza en el marco tedrico conforma una vasta revision orientada
al analisis y bondades de la auditoria de gestion cuyos resultados tienen incidencia en las
actividades de la administracion de calidad, cuyos aportes nutren conocimientos a la

gestion integral empresarial.

1.4.2. Justificacion Préctica

Como justificacion practica, es necesario determinar que con la globalizacion se origina
mejoras en la gestion empresarial y en la administracion, con los instrumentos de la
auditoria de gestion, es asi como las empresas del estudio tendran un espacio de reflexién
para reconocer e implementar estas herramientas de gestion para el desarrollo de sus

empresas Yy sostenerse en el mercado.



1.4.3. Justificacion Metodologica

Es un estudio causal explicativo de cuatro variables donde dos de ellas actian como
mediadoras, cuyos analisis de rutas de relacién se realizaran mediante las técnicas del
SEM-PLS, los que contribuirdn a similares investigaciones, demostrando su aplicacion

efectiva y mejora en la calidad de la investigacion.

1.4. Variables del estudio

e Variable Independiente (X): Procesos administrativos

Es el conjunto de actividades administrativas de calidad que se implementan para
mantener la gestién de calidad.

e Auditoria de gestién (M1): Es la que se ejecuta para valorar la eficiencia,
eficacia y economia en beneficio de los objetivos y metas.

e Gestion de calidad (M2): Son los elementos de gestion de calidad que permiten
la mejora continua.

e Variable Dependiente (Y): Calidad de atencion al cliente

Es un Sistema de Calidad que forma parte conjunta de los componentes de la

organizacion para servir al cliente.



1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Variables, dimensiones e indicadores

Variables Dimensiones Indicadores Medicion

Cadena de suministros ltem1,2,3 Cuestionarios de
Marketing comercial item 4.5.6. evaluacion
Ventas 0 item 7,8,9, Escala de

Procesos comercializacion Likert:

administrativos (X) ~ Despacho, distribucion ~ Item 10.11.12 Del1al5
Pos venta item 13, 14
Finanzas y contabilidad item, 15, 16. 17
Recursos humanos item, 18. 19. 20

Auditoria de gestion  Evaluacion de item, A1, A2. A3

(M1) indicadores
Propuestas de mejora  Item, A4, A5

Enfoque de calidad  Planeamiento item, E6, E7, E8

(M2) Ejecucion item, E9, E10, E11
Evaluacién EV12, Ev13, Evl4
Mejora continua M15, M16, M17

Calidad Atenciénal ~ Encuesta de SC1, SC2,

cliente (Y) satisfaccion
Promociones SC3, SC4
Premios SC5, SC6




1.7. Hipotesis de la investigacion.

1.7.1 Hipdtesis General

La Auditoria de Gestion y la gestién de calidad tienes efectos en la relacion de los
procesos administrativos y la calidad de atencion al cliente, de las empresas comerciales
de Lima, 2020.

1.7.2. Hipotesis Especificos

a) Los procesos Administrativos se relacionan con las acciones de Auditoria de

Gestion, de las empresas comerciales de Lima, 2020.

b) Las acciones de auditoria de gestién se relacionan con la calidad de atencién al

cliente en las las empresas comerciales de Lima, 2020.

c) Los procesos administrativos se relacionan con la gestion de calidad en las

empresas comerciales de Lima, 2020.

d) La gestion de calidad se relaciona con la calidad de atencion al cliente en las

empresas comerciales de Lima, 2020.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1 Antecedentes internacionales

Mucho se ha estudiado sobre Gestion de calidad, el que ha marcado gran
importancia para las organizaciones cualquiera sea su actividad, (Hernandez, H.; Barrios
I. & Martinez D., 2018) porque es una estrategia que impulsa la competencia empresarial
desde una perspectiva holistica, finalmente lograr la satisfaccién de sus clientes, para lo

cual es importante la medicion de sus indicadores de gestion.

Asi en este estudio sobre “Gestion de calidad: Concluyen que la gestién de la
calidad sirve de vehiculo para lograr ventajas competitivas, eficiencia y productividad
mediante la mejora continua, y la califican de "aspecto crucial para el desarrollo de las
organizaciones.". En esta direccién en la investigacion del autor Martinez (2016).
manifiesta que en la gestion integral la contabilidad en la gestién administrativa logra
grandiosos progresos en la actualidad, siendo México uno de los paises que ha tomado la

vanguardia en lo referente a la modernidad contable.

Diversos paises latinoamericanos y de Europa presentan una transformacion de
modernizacion contable por medio de una sucesion de métodos clasificables, con el
objetivo de presentacion de informacion financiera y de gestion que permita tomar
decisiones en la organizacion. Otro factor preponderante en la gestion de calidad es el
desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), asi en el estudio de
Ospina (2016), que indica que el desarrollo de las TIC hoy por hoy abarcan y trascienden

todos los niveles laborales y profesionales. EIl impacto a nivel empresarial involucra tener



informacion de gestion financiera, comercial, produccion, recursos humanos, entre otros

oportuna y de calidad, siempre para la adopcion de decisiones para mejora continua.

El control interno y auditoria, es otras de las herramientas de gestion empresarial
que aporta significativamente a la gestion de calidad, asi el autor Sousa (2007), analiza
que desde la década de los noventa vivimos cambios importantes en los aspectos
economicos, determinados por un asunto de los mercados de capitales mundiales, todo
esto permite la reciprocidad de informacion entre las grandes empresas, donde los
resultados de las auditorias aportan a la transparencia, razonabilidad e integridad de la

informacidn financiera, de gestion importantes para la gestion de calidad de las empresas.

Las auditorias se han desarrollado en las diversas areas de la organizacion,
conocidos como auditorias de gestion de calidad, financieras, integral, entre otros, que

logran aportes importantes para la mejora continua.

2.1.2. Antecedentes nacionales

(Rivera Félix y Rivera, Sandoval, 2018), ejecut6 la investigacion sobre la “Auditoria de
gestion como instrumento en la decisién gerencial” en la UNMSM, determina que la
auditoria de gestion tiene como objetivo evaluar las decisiones de gestion en las distintas
areas de la organizacion los que estan vinculados a la toma de decisiones de la alta
direccidn, para el cumplimiento de normas y procedimientos, los que le permiten lograr

sus objetivos y metas.

(Acosta, 2017), en su estudio sobre “La auditoria integral y la gestion administrativa...”,
para optar el grado de Maestro en Contabilidad, tiene el objetivo de evaluar la influencia
de la Auditoria Integral en la Gestion Administrativa del Gobierno local de San Martin
de Porres, después del analisis de los datos llega a la conclusion que la Auditoria Integral
incluye la revisiones de las acciones de la gestion municipal, el que presenta muchos
factores positivos en su evaluacion lo que contribuyen a mejorar la gestiéon de cada una

de sus areas administrativas y operativas en la Municipalidad.
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(Capcha, 2016). La metodologia que aplico en el trabajo que realiz6 fue el método
descriptivo y de razonamiento inductivo, donde establece que la auditoria operativa
presenta una evaluacion eficaz de todas las areas operativas en la supervision de
propdsitos y eventos. El autor muestra que es fundamental conseguir las metas mediante

la aplicacion de estrategias y técnicas en el ejercicio de las operaciones de las empresas.

(Roque, 2017) en su trabajo de investigacion consider6 como metodologia una
investigacion descriptivo — correlacional no experimental, después de su evaluacion del
control en la entidad, concluye que, los entrevistados ejercen el control interno, faltando
capacitacién para su accionar y que la supervision debe recaer en el 6rgano de control y

ejecutarse en todos los niveles de responsabilidad.

2.2. Bases tedricas

2.2.1 Auditoria de Gestién

Segln (Bravo, 2003), citado por Ojeda (2017, p. 17) revela que la auditoria
administrativa, también conocida como de gestion, se encarga de la realizacion de
investigaciones ordenados de eventos operativos relacionados con sus objetivos y metas,
complementado la auditoria de gestién tiene el propdsito de evaluar los siguientes
indicadores de gestion: Eficacia (logro de metas programadas), Eficiencia (Optimizacion
del uso de recursos); Calidad ( mide la satisfaccién de clientes y loro de procesos,
productos y/o servicios (Correa H., Aguilar L., Romero O., 2016). Esta auditoria se
implementa en las siguientes etapas: diagndstico y conocimiento preliminar, planificacion

especifica, ejecucion e informe.

En las auditorias financieras, de gestion, integral, es muy importante evaluar el
funcionamiento del sistema de control interno, segun Mantilla (2012, p.14) la teoria
general del control es desarrollado por directores y el personal, suministra una seguridad
moderada para la obtencion de objetivos y metas, informacion fiable y cumplimiento de

normas y procedimientos.

11



El control interno es un medio para alcanzar un fin; que no se trata solo de manuales y
procedimientos; sino también de los procesos de planificacion, ejecucion y supervision.

La evaluacion de riesgos es un componente del SCI, de acuerdo con el COSO 111 (2017).

El proceso de evaluacion de evaluacion de riesgos inicia en el proceso de planeamiento
estratégico donde se valora los riesgos del entorno empresarial que pueden ser internos y
externos, para identificar los riesgos que afectaran los fines de la institucion,
considerando factores externos (econdémicos, ambientales, politicos, sociales y
tecnoldgicos) e internos (personal, procesos y tecnologia), luego se realiza la valoracién

de riesgos, que incluye el estudio del riesgo, considerando los que afecten sus objetivos.

Considera el detalle de temas precisos sobre los riesgos para evaluar; El proyecto es lograr

la averiguacion sobre las situaciones de riesgo para evaluar la probabilidad de ocurrencia.

Estos procedimientos de analisis se realizan para prevenir los riesgos de contingencias,
implementar los controles permanentes para evitarlos y disminuir su incidencia en el
desarrollo de las actividades de la empresa. Estos instrumentos de gestion dentro del

proceso de gestion de calidad son importantes para lograr sus propoésitos.

2.2.2. Procesos de gestion de la Administracion

(Mendoza-Fernandez V.; Moreira-Chéez J., 2021) indica que la Administracion es
un conocimiento que tiene su origen desde el inicio de la humanidad, el que ha avanzado
hacia los procesos administrativos, que esta constituido por principios, conceptos,
técnicas y herramientas, donde la gestién es una labor sistematica, creativa, reflexiva de
la forma como se hacen las cosas, por lo tanto, la gestion administrativa es donde se
realizan las actividades de dirigir las tareas y los recursos de la organizacion para
controlar y coordinar los roles dentro de la organizacion con la finalidad de resolver los
problema a fin de lograr los objetivos planeados en el PEI de largo plazo, POI a corto
plazo.

Por lo mismo, sostiene que la gestion administrativa tiene un gran contenido
estratégico, con los propdsitos de alcanzar el éxito de la organizacion que permitan

mejorar 0 aumentar la productividad, que significa hacer mas con menos recursos. Asi
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esta gestion se encuentra a cargo de un gerente general o jefe de operaciones para que se
asegure que los recursos empleados se manejen en forma eficiente, en este sentido la
gestion administrativa debe ser de calidad, donde, segun (Guajardo, 2013), la
Administracion de Calidad es un sistema de gestion que permite instituir la capacidad y

eficiencia para el logro de ellos”.

2.2.3. Gestion de Calidad

La calidad es un concepto complejo, él se puede resumir “Cumplimiento de requisitos
(del cliente o propios de la empresa) de calidad del producto y superar las expectativas
del cliente Calidad del servicio” (Carrera C., Ligfia C., Moreno C. y Morales C., 2018),
por lo tanto, gestion de calidad, es gestionar la calidad del producto y del servicio, donde
las empresas hacen todos sus esfuerzos para mejorar todos sus procesos productivos que

los lleve a cumplir con todos sus requisitos y superar las expectativas de sus clientes.

Los procesos de gestion de calidad es un modelo estratégico (Carrera C., Ligfa C.,
Moreno C. y Morales C., 2018) integrado en las etapas de toda organizacion como:
planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).

A través del tiempo el concepto de calidad ha evolucionado desde la inspeccién hasta la
calidad total, que se define como un “Sistema de gestion de la organizacion que busca
mejorar resultados financieros, clientes, procesos internos y competencias de los

trabajadores”.

2.2.3.1. Principios de la calidad

La gestion de calidad es importante en toda empresa u organizacion social ya sean
pequefias y medianas, pues permite competir con otras empresas con una mejor
coordinacion de sus recursos, tal es asi, que se han establecido cinco principios de la

gestion de calidad segun (Diaz, 2013) son:
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e La calidad también se manifiesta como el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes.

e Las organizaciones publicas son entendidas con el fin de la satisfaccion al
cliente.

e El cliente se ubica al final de los procesos, por lo que las etapas de estos se
deben enfocar en los clientes.

e Los procesos, procedimientos o servicios pueden ser medidos.

e Las mejoras siempre tienen correlacién a las necesidades y expectativas de

los clientes.

2.2.3.2. Teoria de la Calidad

La calidad es una propiedad que tiene una cosa y objeto, y que define su valor, asi

como la satisfaccion que provoca en un sujeto. (Peird, 2020).

Segun (Gonzélez, 2004), pp. 28-32 manifiesta que las instituciones presentan servicios
que aumentan el nivel de sensibilidad con que satisface las demandas y necesidades
de las personas, en la que consiguen con un horizonte de validez, para enfrentar con

las resaltantes estructuras que ofrezcan el mismo servicio.

Plantea el logro de un desarrollo sostenible en el tiempo de las organizaciones con
apoyo en:

* Unateoria de calidad

« Un modelo de gestion basado en la descentralizacion.

* Un sistema efectivo de control de calidad de sus procesos y productos.

Al iniciar el viaje que debe terminar con una "Teoria de la calidad", surge la cuestién
de establecer normas para calibrar la "calidad" de lo que una organizacion ofrece a
través de sus servicios. Es mejor comprender cuando y en qué medida la actuacion de
la organizaciébn merece ser clasificada. Intentamos obtener respuestas a estas
preguntas:

¢Quién reconoce o cree que estas cualidades son valiosas?
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¢ El factor esencial es la calidad del servicio o es el precio que el destinatario paga por

él?

Como se puede observar estas teorias de calidad esta relacionada con el rubro de
negocio de las empresas industriales del Callao, que prestan servicios de calidad a

clientes internacionales.

2.2.4. Calidad de atencion al cliente

Segun (Peird, 2020) la atencion al cliente depende de la percepcién que tiene el
cliente sobre el trato recibido en todo el proceso cuando se dirige a una marca.
Los motivos para contactar a una marca son muy diversos: quejas, dudas, felicitaciones
por servicios o productos. Sin embargo, lo mas importante para realizar una vivencia de

calidad es ofrecer un trato personalizado, comunicacion y solucién de problemas rapidos.

La calidad de atencién, esté relacionado al principio de gestion de calidad, “Enfoque al
Cliente”, porque se considera al cliente la razdn de ser de la empresa, para genera utilidad
es necesario el cliente, si no existe cliente no hay razon de la creacion del producto
(Carrera C., Ligiia C., Moreno C. y Morales C., 2018), por eso toda empresa pequefia o
mediana tiene que atender las necesidades, expectativas y deseos del cliente.

Ademas, debe entender que estas necesidades de su cliente no son estaticas si no

dinamicos, cambian constantemente y son cada vez mas exigentes.

2.3. Marco conceptual

Empresa
Organizacién que toma decisiones sobre los factores de la produccidon para la obtencién

de los bienes y servicios que se ofertan en el mercado.
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Auditoria de Gestion
Examen objetivo y sistematico de operaciones financieras y administrativas realizadas a
los procedimientos establecidos dentro de una entidad para determinar su grado de

economia, eficacia, eficiencia, efectividad, de la empresa.

Administracion de Calidad
Es un Sistema de Calidad que forma parte conjunta de los elementos de la organizacion

para el servicio del cliente.

Clientes
Persona que compra en un establecimiento comercial o pablico formal, que lo hace

regularmente, porque lo atienden bien y satisfacen sus necesidades.

Indicar de Eficiencia

Este indicador permite detectar a tiempo los desperdicios de recursos en sus procesos
productivos y comerciales que reducen su productividad.

Gestion de calidad
Es un conjunto de acciones y herramientas de calidad implementan los directivos de una

empresa con el objetivo evitar posibles errores o desviaciones y lograr mejora continua.

Constructo
Es la construccion tedrica para plantear y resolver un problema. En epistemologia, se trata de un

objeto conceptual o ideal que implica una clase de equivalencia con procesos del conocimiento.
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CAPITULO Ill: METODO

3.1. Tipo de investigacion.

Es una investigacion bésica de evaluacion de un modelo teorico, por la
participacién del investigador, es no experimental donde se observan el comportamiento
de las variables en su situacion natural es de nivel causal explicativa porque se plantean
variables de causa efecto y es de enfoque cuantitativa por la necesidad de ejecutar

tratamientos estadisticos para comprobar las hipotesis planteados.

3.2. Disefio de investigacion.

El disefio es no experimental y de corte transversal. (Hernadez, 2003), donde los datos se

obtienen en un solo memento de la poblacién del estudio.

3.3. Poblacién y muestra.

Poblacion

En el Per( de acuerdo con la legislacion tributaria se considera como Microempresas
cunando emplean no méas de 10 personas y ventas hasta 150 (UIT), pequefias empresas
maés de 10 trabajadores y ventas entre 150 y 1700 UIT, medianas empresas, ventas entre
1700 a 2300 UIT, y grandes empresas con ventas arriba de 2300 UIT.

Considerando que el 46.20% del total de las empresas del sector comercial estan
ubicada en Lima, es que se considera como poblacion de estudio a los administradores o
quien haga sus veces de las empresas del sector comercio que desarrollan sus actividades

con sistemas de gestion calidad en la ciudad de Lima.
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Muestra

La muestra esta conformada por 43 empresas comerciales de la ciudad de Lima,
que desarrollan sus actividades comerciales dentro de la gestion de calidad segun
informacidn de sus paginas web, que venden al por mayor y menor bienes y servicios, los
cuales fueron seleccionados por conveniencia, considerando la dificultad de acceso a la
informacion por la pandemia COVID 19, ademés de nuestros recursos econémicos son

limitados para lograr aplicar las encuestas a una gran poblacion. La relacion de empresas

gue componen la muestra son las se muestran en la tabla 2.

Tabla 2

Empresas comerciales que aplican gestion calidad-Lima

Empresas

Empresa grafica Nogaprint SAC
Comercial drillinkat EIRL

Comercial textil SA
Merchandising y Publicidad SAC

Praxis comercial, SAC
Imexcom comercial SAC.
Logistica & negocios Zalef
Alimentos vida Per(
Comercial amparaylla SAC
Comercial vale vale
Vigilancia Andina S.A.

CAP Cargo S.A.C.

Pacifico compafiia de seguros y

reaseguros
Almacenes de deposito SAC.

Andrick consulters SAC.

Actividad

Todo tipo de banner

Confeccion de Uniformes, busos
Confecciones prendas de vestir

Servicios confeccién merchandising para
publicidad

Papel, carton, para envases en general
Carton, plastificados para envases
Servicios diversos

Galletas, pastitas, dulces

Cadenas. Ganchos

Todo tipo de tortas, bocaditos, galletas
Servicio de vigilancia privada
Soluciones globales de logistica integral y
supply chain

Servicio de todo tipo de seguros

Almacenamiento, deposito y transporte de

mercancias

Servicio de todo tipo de seguridad empresarial
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Security Check SAC.

Fargoline S.A.

Flashman general servicio SAC
Concretec logistic SAC
Quimica suiza SAC

Multilog SAC

Grupo Vigarza SAC.

Ingenieria, proyectos y construcciones,

IPC SAC DE C.V.

C & M Consultores S.A.S.
Besco S.A.C.

Rimac seguros y reaseguros
Banco de Crédito del Peru
Nautilius S.A.C.

Agregados y equipos SAC.
Constructora urania SAC.
Redondos S. A.

Compariia minera Antamina S.A.
Corporacion Modele SAA

Unidn andina de cementos SAA.
Compaiiia minera Poderosa S.A. A
Lara consultores EIRL.

Clinica laluz SAC

Nuclear control SAC

Construccion y administracion S.A.

Sutran

Fundicion ferrosa SAC
JL Vitteri Ingenieros SAC.

Power energy motor SAC

Servicio de soportes para contratacion de
personal

Soluciones logisticas integrales

Servicio de limpieza

Soluciones logisticas integrales
Produccion de farmacos

Soluciones logisticas integrales

Servicio de seguridad privada
Construcciones inmobiliarias

Servicio de asesoria y consultoria gerencial
Construcciones inmobiliarias

Servicio de todo tipo de seguros

Finanzas

construcciones inmobiliarias

Produccion de materiales de construccion
Construcciones inmobiliarias

Produccion de alimentos

Extraccion de minerales

Servicio de homologacién de proveedores
Produccion de materiales de construccion
Extraccion de minerales

Servicio de todo tipo de consultoria
Servicio de salud

Servicio de dosimetria

Servicio de construccién inmobiliaria
Fiscalizador y sancionador de actividades de
transporte

Produccion de piezas de aceros y hierro
Construcciones inmobiliarias

Instalaciones eléctricas industriales
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.4.1 Técnica de Recoleccion de Datos

Encuestas. Para la obtencion de datos de las unidades de analisis se utiliza la encuesta

estructurada en los cuestionarios.

Observacion directa, para ver las actividades el desempefio de las empresas en gestion
de calidad que implementan las empresas comerciales de Lima, en su pagina Web, con la
finalidad de seleccionar la muestra y conocer sus caracteristicas de gestion, los que nos

ha permitido seleccionar la muestra del estudio.

Revision documental, se realiza una revision sistematica de la informacidn que tienen
las empresas en su pagina web, donde en su gran mayoria detallan su vision, mision,

valores institucionales, sus actividades, operaciones, marketing y atencion al cliente.

3.4.2 Instrumentos de Recoleccién de Datos

Cuestionario. - Se aplicd para conseguir la evaluacion de 43 administradores de las
empresas comerciales de Lima, sobre el comportamiento de los procesos administrativos,
auditorias de gestion, gestion de calidad y atencién de calidad de sus clientes.

El cuestionario esta estructurado de acuerdo con la revision de los modelos tedricos
existente sobre el tema por cada variable, dimensiones e indicadores, elaborados por el
autor y validado en prueba piloto de 20 administradores, de acuerdo con los resultados de
validacion estos el cuestionario se ajusta a 21 items.

El cuestionario aplicado se muestra en la tabla 3, itemizado.
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Tabla 3

Instrumento de evaluacion indicadores de calidad

iftems  Procesos administrativos de calidad
¢Qué valoracion tienen para Ud., los procesos de Planeamiento
Al estratégico que implementa en la gestion de su empresa?
¢Cdémo valora su PEE a largo plazo donde se establece la mision y visién,
Az estrategias para su logro, en la gestion de su empresa?
¢Cdémo valora la evaluacion de riesgos determinados para la gestion para
A3 el logro de objetivos estratégicos de su empresa?
¢Se ejecutan las actividades de la empresa segin el POE anual,
Ad controlando periddicamente el logro de objetivos estratégicos?
¢Se han implementados sistemas de informacion financiera, gestion de
AS costos, ventas para lograr los objetivos estratégicos?
¢Su personal conoce el PEE sus POE, estan motivados para su ejecucion
A6 y logros?
Auditoria de Gestion
¢Laempresa ejecutay desarrolla la Auditoria de Gestion a sus actividades
AGT de operacién y administrativos?
¢Los resultados y recomendaciones de las Auditoria de Gestién han
AGS contribuido a tomar decisiones acertadas?
¢Las auditorias de gestién motivan a su personal para su capacitacion los
AGS gue mejoran sus operaciones y funciones?
¢Las auditorias de gestion es reemplazada por acciones de supervision y
AGIO esto es efectivo?
¢Las auditorias de gestion se realizan por contrato o por personal interno
AG11  como parte de su evaluacion de desempefio?
Gestion de calidad
GeLo ¢Su empresa ha adoptado y establecido politicas de calidad que permitan

optimizar la gestion de las empresas?
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¢Se han alineado sus procesos y actividades hacia una planificacion

GC13 o
estrategica?
GCL ¢Cree Ud. que su empresa viene trabajando con un adecuado Control
Interno en la empresa?
GC1Ls ¢Se ejecutan los procesos, actividades dentro de perspectivas de los lograr
los objetivos estratégicos?
GCl6 ¢Se desarrollan acciones de autoevaluacion anual que permiten evaluar
sus actividades e implementar acciones de mejora?
¢En los procesos de evaluacion se miden indicadores de eficacia,
GC17 eficiencia, Economia, productividad y calidad?
Calidad de atencion al cliente
¢Su empresa tiene y da importancia a los lineamientos politicos de
CAC18 ) . ]
satisfaccion a su cliente?
¢Su empresa implementa acciones permanentes para fidelizar a su
CAC19 )
cliente?
¢Su empresa tiene buzén de quejas, reclamos y estos se atienden
CAC20
permanentemente?
¢Su empresa tiene un sistema virtual de evaluacion de satisfaccion del
CAC21

cliente, mediante cuestionarios y evaluacion para tomar decisiones?

3.4.3. Validacién del instrumento

Los resultados de validacién de los resultados de las empresas que conforman la muestra

del estudio se evidencian en la Tabla 4, donde los indicadores de confiabilidad de alfa de

Cronbach y fiabilidad compuesta son superiores a 0.9 y la validez del AVE es superior a

0.50, los que demuestra que el modelo tedrico del constructo es valido y confiable.

Tabla 4
Fiabilidad y validez del constructo de variables del estudio
. Alfade Fiabilidad compuesta Varianza extraida
Variables
Cronbach (rho-c) media (AVE)
Procesos administrativos 0,911 0,931 0,695
Auditoria Gestidn 0,924 0,944 0,770
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Gestion calidad 0,915 0,932 0,697
Atencién de calidad cliente 0,933 0,952 0,833

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Por el disefio de la investigacion y el modelo tedrico planteado, el procesamiento y
andlisis de los datos se realiza mediante las técnicas del PLS con dos variables
mediadoras, esta requiere que primero se realice la evaluacion del modelo de medida de
las variables reflexivas y variables latentes.

Los cuales deben lograr cargas factoriales superiores a 0.6 y la confiabilidad y validez del
modelo estructural. Los fundamentos se lograron con la aplicacién de un cuestionario,
acudiendo a los informantes de la muestra; luego sus respuestas del cuestionario se
ingresaron al programa Excel organizandolos por variables, dimensiones e indicadores y
luego se realiza el analisis de comportamiento de las variables en el SPSS.

Para la contratacion de hipdtesis se utiliza el software Smart PLS, el cual aplica para el
analisis el SEM-PLS, Ecuaciones Cuadrados Minimos Parciales y el Bootstrapping con
el que se logra el analisis las rutas p, R2, 2, con cuyos resultados se evalda el modelo

tedrico estructural.
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CAPITULO IV:
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Para el andlisis de resultados del presente trabajo de investigacion, se sigue las
recomendaciones el método APA, segun el disefio de la investigacion y las variables de
estudio planteados, por lo que iniciamos en nuestra presentacion los resultados del
objetivo general, que contiene las cuatro variables del estudio.

Ademas, siguiendo las recomendaciones de las técnicas del SEM-PLS, presentamos la
evaluacion del modelo de medidas del constructo de variables, seguido de la evaluacién
del modelo tedrico de la construccion, con dos variables mediadoras en la relacion de las

variables procesos administrativos de calidad y calidad de atencién al cliente.

4.1.1. Evaluacién del modelo de mediad del constructo de variables

En la figura 1 se muestra el disefio de las variables del estudio que corresponde al
modelo:

Efecto de las variables mediadoras Auditorias de Gestion y Acciones de gestion de
calidad y su influencia en la relacion de los Procesos administrativos de calidad
implementados y la calidad de atencién al cliente, en las pequefias y medianas empresas

comerciales de Lima, los que son evaluados por sus 21 variables reflectivos.
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Figura 1

Modelo de medida del constructo de variables

AG10 AG11 AGT AGE AGH

Al

CAC 18

Aud. Gestion

CAC19

CAC20

CAC21

AB

A
Gestion Calidad

GC12 GC13 GC14 GC15 GC16 GC17

En la tabla 4 se muestran los resultados de las cargas factoriales de las variables
reflectivas de las variables Procesos administrativos de calidad, donde sus indicadores
son superiores a 0.698, en la variable Auditorias de Gestion sus indicadores son superiores
a 0.805, la variable Gestion de calidad sus indicadores son superiores a 0.803 y en la
calidad de atencion al cliente son superiores a 0.804, los que demuestran que las acciones
de gestion de calidad en los procesos administrativos, auditoria de gestién, procesos de
gestion de calidad y atencion al clientes, son calificados de buenos a muy buenos en el
desempefio de las pequefias y medianas empresas comerciales de Lima.

Asi mismo, los indicadores de confiabilidad de alfa de Cronbach son superiores a 0.911,
la fiabilidad compuesta es superiores a 0.931 en todas las variables latentes son superiores
al umbral 0.708, ademés la varianza extraida media en todos los indicadores de las
variables es superior a 0.695, mayor al umbral 0.05, lo que demuestra la fiabilidad y

validez del modelo de medida del constructo disefiado.
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Tabla5

Resultados de cargas factoriales de variables reflectivas del modelo de medida del

constructo de variables

Varianza
Indicadores Cargas factoriales Alfa de Fiabilidad extraida media
Cronbach compuesta (rho-c) (AVE)
Procesos Administrativos
Al 0,835
A2 0,866
A3 0,912 0,911 0,931 0,695
Ad 0,761
A5 0,909
A6 0,698
Auditoria de gestion
AG10 0,847
AG11 0,926
AG7 0,861 0,924 0,944 0,770
AG8 0,805
AG9 0,942
Gestion de calidad
GC12 0,849
GC13 0,803
GC14 0,788 0,915 0,932 0,697
GC15 0,804
GC16 0,881
GC17 0,880
Calidad atencion cliente
CAC 18 0,896
CAC19 0,945 0,933 0,952 0,833
CAC20 0,915
CAC21 0,894

26



Para complementar la informacion en la tabla 6 se muestra los resultados del andlisis de
las estadisticas descriptivas de las variables del estudio, donde se verifica los indicadores
de la media o promedio son superiores a 3.488 son de regular a bueno, la desviacién
estandar es en todos los casos menores a 1.0 que indica poca variabilidad.

Tabla 6

Resultados del analisis de indicadores estadisticos descriptivos

Indicadores Media Desviacion estandar Asimetria
Al 3,953 0,680 0,060
A2 3,837 0,745 0,282
A3 3,721 0,622 0,288
A4 3,535 0,499 -0,145
A5 3,698 0,630 0,354
A6 3,488 0,500 0,048

AG10 3,628 0,483 -0,549
AG11 3,721 0,449 -1,021
AG7 3,558 0,497 -0,243
AGS8 3,651 0,477 -0,657
AG9 3,674 0,469 -0,772
CAC 18 3,884 0,537 -0,093
CAC19 3,860 0,408 -1,023
CAC20 3,837 0,428 -0,918
CAC21 3,837 0,525 -0,170
GC12 3,837 0,525 -0,170
GC13 3,837 0,568 -0,006
GC14 3,814 0,581 0,046
GC15 3,767 0,521 -0,224
GC16 3,837 0,479 -0,439
GC17 3,791 0,508 -0,298

4.1.2. Evaluacién del modelo tedrico del constructo de variables

El modelo tedrico estructural de las variables se valora mediante el analisis de la
varianza de las variables enddgenas, en nuestro caso es la variable procesos

administrativos de calidad y calidad de atencidn del cliente, deseamos conocer si este es
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explicada por los constructos que la predicen, estos son las variables exdgenas como las
variables auditorias de gestion y la gestion de calidad, tal como se muestra en la figura 2.
En los modelos de ecuaciones estructurales analizados mediante el método de minimos
cuadrados parciales, cuando se analizan dos variables mediadoras, se dan conocer el
efecto total de dichas variables mediadoras, generdndose en nuestro caso A" = a la suma
de los efectos directos e indirectos (Fawad, 2021), tal como se muestra en la figura 2, asi
mismo, se aprecia la interrelacion de las variables que conforman el modelo estructural
con dos variables mediadoras. Aplicando los calculos del software SEM-PLS, nos
permite medir los coeficientes de ruta estandarizados (), es decir, los efectos entre cada
una de las variables mediadoras con respecto a las demas variables y evalta la magnitud

y direccion de las relaciones.

Figura 2

Modelo estructural con variables mediadoras del estudio

Auditoria de gestion

VM1

Procesos Calidad de atencién

administrativos (X) cliente (Y)

Gestion de calidad

VM2

4.2.3 Resultados estadisticos del modelo tedrico estructural

En la tabla 6, se presenta los resultados estadisticos de evaluacion del modelo teérico
estructural del rol de las variables mediadoras: Auditoria de gestion (AG) y Gestion de calidad.
(GC) en la relacion de las variables: Procesos administrativos (PA) y Calidad de atencién al
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cliente (CAC), donde el efecto total de la variable PA (V1) sobre la variable CAC (VD) es muy
significativo, dado que ( 8 =0.541, t= 5.905, p=0.000).

Con la intervencidn de las variables mediadoras (AG) y (GC) el impacto de P.A. sobre
CAC se convierte en no significativo (8 = 0.029, t= 0.242, p=0.809).

Asi mismo, el anélisis estadistico del efecto indirecto de PA sobre CAC a través de las
AG y GC es significativo ya que para la variable AG (8 = 0.304, t=2.553, p=0.011) y para la
variable GC (8 = 0.208, t=2.150, p=0.032), estos resultados demuestran que la relacion entre los
PA y CAC es mediada por las variables auditoria de gestién (AG) y gestion de calidad (GC)

Tabla 7

Andlisis de efecto total de las variables de mediacién

Efecto total Efecto directo o
Efectos indirectos
(P.A -> CAC) (P.A-> CAC)
Intervalo de
Coef. P Coef. P Coef. P i
SD T valor confianza
valor valor valor
95%

HG: P A->GC->CAC  0.208  0.097 2.150 0.032 0.055-0.432
0.541 0.000 0.029 0.809 HG:P.A->AG->CAC 0.304 0.0119 2.553 0.011 0.090-0.563

Nota de la tabla:

P. A = Procesos administrativos; CAC= Calidad de atencién al Cliente.
GC= Gestidn de calidad; AG = Auditoria de gestion.
HG= Hipdtesis general.

4.2. Pruebas de hipdtesis

Para el andlisis estadistico se aplican la metodologia de SEM-PLS y Bootstrapping que,
€S una técnica no paramétrica que calcula los coeficientes B estandarizado o coeficiente de
ruta, el coeficiente de determinacién R, y tamafio del efecto f2 los que evalGan si el
modelo estructural son estadisticamente significativos, cuyos resultados después de su

aplicacion en el software Smart PLS 4.0, se reportan en la tabla 6.
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El valor de probabilidad (p = 0.05).

Decision:
Ho: B=0; Ho: f2=0
Ha: B #0 Ha: f2#0

Si p <0.05 se rechaza Ho y acepta Ha, significa que el coeficiente es distinto a cero, y se
concluye que existe una relacion significativa ente X y Y.
Si p >0.05 se acepta la Ho y rechaza Ha. Significa que el coeficiente es igual a cero, lo

que permite concluir que no existe una relacion significativa entre X y Y.

4.2.1. Comprobacién de hipotesis general

La hipdtesis general de trabajo planteado es el siguiente:

Ho: La Auditorias de gestion y la gestion de calidad NO tienes efectos en la relacién de

los procesos administrativos y la calidad de atencién al cliente.

Ha: La Auditorias de Gestion y la gestion de calidad tienes efectos en la relacion de los

procesos administrativos y la calidad de atencién al cliente.

En la tabla 6, se muestran los efectos indirectos de inferencia estadistica de las
variables mediadoras de auditoria de gestion, donde el B de ruta es 0.304, DS = 0.119;
t=2.553 y p=0.011 < 0.05y la otra variable mediadora gestion de calidad donde el 3 de
ruta es 0.208, DS =0.097; t=2.150y p = 0.032 < 0.05, estos resultados son significativos
permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, los que nos permiten
afirmar que las variables auditoria de gestion y gestion de calidad tienen efectos positivos
entre las variables procesos administrativos y calidad de atencién al cliente.

Asi mismo, tal que se demuestra en la tabla 6, se muestra que el coeficiente del efecto
total es del 54.10% el que es un efecto moderado.
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4.2.2. Comprobacién de hipotesis especificos

a) Hipotesis especifica a)

Ho: Los procesos Administrativos No se relacionan con las Auditorias de Gestion.

Ha: Los procesos Administrativos se relacionan con las Auditoria de Gestion.

En latabla 7, se muestran los resultados de inferencia estadistica del efecto directo de la
relacion de las variables procesos administrativos y auditoria de gestion, donde el
p =0.694; DS=0.069; t = 10.014; p = 0.000 < 0.05; intervalo de confianza [Li= 0.561 —
Ls= 0.830], lo que, permite rechazar la Ho y aceptar la Ha, lo que permite afirmar que
existe relacion directa y significativa del 48.20% (R? =0.482 ) moderada entre los
procesos administrativos y auditoria de gestion en las actividades de las empresas

comerciales de la ciudad de Lima, donde el efecto directo es muy alto (f2 = 0.92 >0.35) .

b) Hipdtesis especifica b)

Ho: Las auditorias de gestion No se relaciona en la calidad de atencién al cliente.

Ha: Las auditorias de gestidn se relaciona en la calidad de atencién al cliente.

En la tabla 7, se muestran los resultados de inferencia estadistica del efecto directo de la
relacion de las variables auditoria de gestion y calidad de atencion del cliente, donde
el p =0.439; DS=0.156; t = 2.807; p = 0.005 < 0.05; intervalo de confianza [Li=0.133
— Ls=0.745], lo que, permite rechazar la Ho y aceptar la Ha, lo que permite afirmar que
existe relacion directa y significativa del 19.30% (R? =0.193 ) baja entre los procesos
auditoria de gestion y calidad de atencion de gestion en las actividades de las empresas

comerciales de la ciudad de Lima, donde el efecto directo es bueno (f2 = 0.236>0.22).

c) Hipdtesis especifica c)

Ho: Los procesos administrativos No se relacionan con la gestion de calidad.

Ha: Los procesos administrativos se relacionan con la gestion de calidad.
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En la tabla 7, se muestran los resultados de inferencia estadistica del efecto directo de la
relacion de las variables  procesos administrativos y gestion de calidad, donde el
g =0.475; DS=0.131; t = 3.625; p = 0.000 < 0.05; intervalo de confianza [Li= 0.191-
Ls= 0.705], lo que, permite rechazar la Ho y aceptar la Ha, lo que permite afirmar que
existe relacion directa y significativa del 22.60% (R? =0.226 ) moderada entre los
procesos administrativos y auditoria de gestion en las actividades de las empresas

comerciales de la ciudad de Lima, donde el efecto directo es muy alto (f> = 0.291 >0.35).

d) Hipotesis especifica d)

Ho: La gestion de calidad No se relaciona con la calidad de atencion al cliente.
Ha: La gestion de calidad se relaciona con la calidad de atencién al cliente.

En latabla 7, se muestran los resultados de inferencia estadistica del efecto directo de la
relacion de las variables gestion de calidad y calidad de atencion al cliente, donde el
B =0.439; DS=0.3.440; p = 0.001 < 0.05; intervalo de confianza [Li=0.192 — Ls=0.695],
lo que, permite rechazar la Ho y aceptar la Ha, lo que permite afirmar que existe relacion
directa y significativa del 19.30% (R? =0.193) baja entre la gestion de calidad y la calidad
de atencién al cliente en las actividades de las empresas comerciales de la ciudad de Lima,
donde el efecto directo es muy alto (f> = 0.92 >0.35) .

Tabla 8

Resultado de las relaciones directas e indirectas del modelo estructural

Intervalo de
» SE confianza
Relacion I t valor Bal f2
(DS) valor 95%
cuadrado
LI LS

Efecto directo

P Adm -> Aud.

Gestion.

0.694 0.069 10.014 0.000 0.561 0.830 0.482 0.927
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Aud. Gestion -> CAC 0.439 0.156 2.807 0.005 0.133 0.745 0.193 0.236

P Adm -> Gestién 0475 0.131 3625 0.000 0.191 0.705 0.226 0.291
Calidad

Gestion Calidad ->
CAC

0.439 0.127 3.440 0.001 0.192 0.695 0.193 0.352

Efecto indirecto

P Adm -> Gestion
Calidad -> CAC

0.208 0.097 2150 0.032 0.055 0.432

P Adm -> Aud. Gestion 0.304 0.119 2553 0.011 0.090 0.563
->CAC

4.3 Discusion de resultados

Para lograr el objetivo general, determinar como las acciones de Auditorias de Gestion y
la gestion de calidad tienen efectos en los procesos administrativos y la atencion al
cliente de las empresas comerciales de Lima, para el cual se utiliza las técnicas del PLS-
SEM, que es un método estadistico de analisis basado en varianzas, de ecuaciones
estructurales minimo cuadrados parciales (Sdenz & Tamez, 2014), que permite estimar
el modelo de medida como primer paso, luego permite evaluar el modelo tedrico
estructural propuesto.

Esta técnica permite predecir la variable dependiente y calcula los efectos directos e
indirectos de las variables mediadoras (Cepeda, G. y Roldan J.L., 2003).

Se utiliza esta técnica del PLS, porque el instrumento, que contiene las variables,
dimensiones e indicadores del constructo, fueron elaborados por el autor y no han sido
validado por otros autores, ademas la muestra es pequefia (43 empresas).

El cuestionario consta de 21 preguntas los cuales fueron respondidos por administradores

0 quien haga sus veces de cada empresa.
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Se inicio el analisis evaluando el modelo de medida del constructo de las variables que
tiene dos variables mediadoras: Auditoria de gestion, gestion de calidad a fin de medir su
efecto en la relacion de las variables latentes: procesos administrativos y calidad de
atencion, el constructo tiene 21 variables reflectivos, donde los resultados muestran que
las cargas factoriales son superiores a 0.6 y las variables latentes tienen confiabilidad con
Alfa de Cronbach son mayores a 0.9, la fiabilidad compuesta es mayor a 0.9 y el AVE es
mayor a 0.6, todos son superiores al umbral necesario, de cuyos resultados se concluye

que el modelo estructural disefiado es valido y confiable.

Siguiendo las técnicas del PLS-SEM, se procede a evaluar el modelo estructural del
constructo, obteniendo los efectos indirectos de las variables mediadoras de auditoria de
gestién, donde el B de ruta es 0.304, DS = 0.119; t=2.553 y p =0.011 < 0.05y la otra
variable mediadora gestidn de calidad donde el  de ruta es 0.208, DS = 0.097; t=2.150
y p =0.032 < 0.05, estos resultados son significativos permiten afirmar que las variables
auditoria de gestion y gestion de calidad tienen efectos positivos entre las variables
procesos administrativos y calidad de atencion al cliente. Asi mismo, tal que se demuestra
en la tabla 6, se muestra que el coeficiente del efecto total es del 54.10% el que es un

efecto moderado.

Asi mismo, se logran evaluar la relacion de las variables del constructo gestion de calidad
y calidad de atencién al cliente, donde el g = 0.439; DS= 0.3.440; p = 0.001 < 0.05;
intervalo de confianza [Li=0.192 — Ls=0.695], lo que, permite afirmar que existe relacion
directa y significativa del 19.30% (R? =0.193) que es baja entre la gestion de calidad y
la calidad de atencion al cliente en las actividades de las empresas comerciales de la
ciudad de Lima y el efecto directo es muy alto (f = 0.92 >0.35), estos resultados logran
comprobar las hipotesis y alcanzar los objetivos planteados, existe relacion directa,
positiva y significativa entre los procesos administrativos y la Auditoria de Gestion; las

auditoria de gestion y calidad de atencion al cliente; los procesos administrativos y la
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gestion de calidad; la gestion de calidad y la calidad de atencion al cliente en las empresas
comerciales de Lima, 2020, estos resultados demuestra la importancia de las auditorias
de gestion en la gestion de calidad porque permiten evaluar y medir los indicadores de
gestion tales como eficacia, eficiencia, economia y calidad de atencién al cliente, los que
se reportan para tomar decisiones para implementar mejoras continuas en los procesos
administrativos, todo esto con la finalidad de lograr la calidad de atencion a sus clientes,
es asi como lo entienden y aplican con ciertas limitaciones las empresas comerciales de
la ciudad de Lima en el Peru, estos resultados son similares al estudio de Gestion de
calidad, (Hernandez, H.; Barrios |. & Martinez D., 2018) donde logra probar estrategias
que impulsa la competitividad empresarial desde una perspectiva integral y lograr la
satisfaccion de sus clientes, siendo necesario la medicion de sus indicadores de gestion.
(Martinez, 2016) indica que en la gestion integral la gestion administrativa logra
grandiosos progresos en la gestion de calidad. En el estudio de (Ospina, 2016), que indica
que el control interno y auditoria, es otras de las herramientas de gestion empresarial que
aporta significativamente a la gestion de calidad. El autor (Sousa, 2007), indica que
resultados de las auditorias de gestion en diferentes areas son importantes para la gestion
de calidad y para la mejora continua de las empresas. En estudios en el Peru (Rivera Félix
y Rivera, Sandoval, 2018), en su estudio sobre la “Auditoria de gestion ...indica que
evaluar las decisiones de gestion en las distintas areas de la organizacion estan vinculados
a la toma de decisiones de la alta direccion, los que le permiten lograr sus objetivos y
metas. Acosta (2017), en su estudio sobre “La auditoria integral y la gestion
administrativa...”, determina que las acciones de la gestion municipal, presenta muchos
factores positivos en su evaluacion lo que contribuyen a mejorar la gestion de cada una

de sus areas administrativas y operativas en la Municipalidad.
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(Capcha, 2016), establece que la auditoria operativa presenta una evaluacion eficaz de
todas las areas operativas de las empresas.

(Bravo, 2003), citado por Ojeda (2017, p. 17) revela que la auditoria administrativa,
también conocida como de gestion, tiene el proposito de evaluar los indicadores de
gestion: Eficacia (logro de metas programadas), Eficiencia (Optimizacién del uso de
recursos); Calidad (mide la satisfaccion de clientes y loro de procesos, productos y/o
servicios.

(Mendoza-Fernandez V.; Moreira-Chéez J., 2021) indica que la gestion administrativa
tiene un gran contenido estratégico y estos deben ser de calidad, y (Guajardo, 2013) indica
que la Administracion de Calidad es un sistema de gestion que permite instituir la

capacidad y eficiencia para el logro de ellos”.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.- Se ha evaluado el modelo de medida del constructo de las variables mediadoras,
Auditoria de gestion, gestion de calidad que mide su efecto en la relacion de las variables
latentes: procesos administrativos y calidad de atencion, los resultados muestran que las
cargas factoriales son superiores a 0.6 y las variables latentes tienen confiabilidad con
Alfa de Cronbach y fiabilidad compuesta son mayores a 0.9 y el AVE es mayor a 0.6,
todos son superiores al umbral necesario, de cuyos resultados se concluye que el modelo

estructural disefiado es valido y confiable.

2.- En la evaluacion del modelo estructural del constructo, los efectos indirectos de las
variables mediadoras auditoria de gestion y gestion de calidad son positivos y
significativos en la relacién de las variables procesos administrativos y calidad de
atencién al cliente, donde el coeficiente del efecto total es del 54.10% el que es
moderado. Asi mismo, existe relacion directa y significativa de las variables del
constructo gestion de calidad y calidad de atencién al cliente, donde le coeficiente de
correlacion es 19.30% el efecto directo es muy alto (f> = 0.92 >0.35), en las empresas

comerciales de Lima, 2020.
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3.- Existe relacién directa, positiva y significativa entre los procesos administrativos y la
Auditoria de Gestion, donde el coeficiente de correlacion (R?) es 48.20% el que es

moderado, en las empresas comerciales de Lima, 2020.

4.- Existe relacion directa positiva y significativa entre la auditoria de gestion y calidad
de atencion al cliente, donde el coeficiente de correlacion (R?) es 19.30% el que es muy

bajo, en las empresas comerciales de Lima, 2020.

5.- Existe relacién directa y significativa entre los procesos administrativos y la gestion
de calidad, donde el coeficiente de correlacion (R?) es 22.60% el que es bajo, en las

empresas comerciales de Lima, 2020.

6.- Existe relacion directa positiva y significativa entre la gestion de calidad y la calidad
de atencion al cliente donde el coeficiente de correlacion (R?) es 19.30% el que es muy

bajo en las empresas comerciales de Lima, 2020.

5.2. Recomendaciones

1. Lagerencia debe implementar o fortalecer la Oficina de Auditoria de gestion, para la
evaluacion periddica de los controles internos de gestion de sus procesos,
rendimientos e indicadores de gestion, los que le permitiran tomar decisiones

oportunas.

2. Mantener la capacitacion permanente del personal de las empresas comerciales de
Lima, en temas actuales de auditoria de gestion, control de calidad, administracion
de calidad, procesos, riesgos, etc.; para mantener y mejora continia de sus procesos

y los resultados de la empresa.
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Implementar y mantener los sistemas de controles internos, evaluar su
funcionamiento y cumplimiento para que contribuyan al logro de las operaciones,
objetivos, asi como dar confiabilidad a la informacion financiera y econémica en las

empresas comerciales de Lima.

Implementar y mantener herramientas tecnologicas y actualizacién permanente de la
informacidn transparente financiera, economica en las redes de comunicacion los
cuales mantienen la imagen de la calidad de sus productos, servicios los que influyen

positivamente en la confiabilidad de sus clientes, proveedores, gobierno.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
“LA AUDITORIA DE GESTION Y LA ADMINISTRACION DE CALIDAD DE LAS EMPRESAS COMERCIALES DE LIMA, 2020”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
VARIABLE _
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE -Irlpo Se y
nvestigacion:
;COmMo los rocesos | Determinar cémo los procesos | La Auditorias de Gestion y gestion | ** Procesos
; g b yg - Bésica o pura

administrativos se relacionan con
las acciones de Auditoria de
Gestion y la gestion de calidad e
influyen en la calidad de atencion
al cliente, de las pequefias
empresas comerciales de Lima,
2020?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢(Como los  procesos
Administrativos se
relacionan con las acciones
de auditoria de gestion, de
las empresas comerciales
de Lima, 2020?

b) ¢Cémo las acciones de
auditoria  de  gestion
influyen en la calidad de
atencion al cliente en las
pequefias las empresas
comerciales de Lima,
2020?

administrativos se relacionan
con las acciones de Auditorias
de Gestion, en la gestion de
calidad e influyen en la atencion
al cliente de las pequefias
empresas comerciales de Lima,
2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Establecer la relacion entre
los procesos administrativos
y la auditoria de gestion de
las pequefias empresas
comerciales de Lima, 2020

b) Determinar cémo las
acciones de auditoria de
gestion influyen en la
calidad de atencion al
cliente en las pequefas las
empresas comerciales de
Lima, 2020

de calidad tienen efectos en la
relacibn de los  procesos
administrativos y la calidad de
atencion al cliente, de las pequefias
empresas comerciales de Lima,
2020

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Los procesos
Administrativos se
relacionan con las acciones
de auditoria de gestion, de
las empresas comerciales
de Lima, 2020

b) Las acciones de auditoria
de gestion influyen en la
calidad de atencion al
cliente en las pequefias las
empresas comerciales de
Lima, 2020

administrativos

Indicadores:
Planeamiento PE
POE

Evaluacién riesgos
Ejecucion del POE
SIG

VARIABLE
DEPENDIENTE

Y: Calidad de Atencion
Cliente

Indicadores:

e Politicas de calidad

e Fidelizacion

e Satisfaccion cliente

Variables Mediadoras:
Auditoria de Gestion

(M1)
Gestion Calidad (M2)

Nivel de
Investigacion:

- Causal
Explicativa

Método:
- Deductivo

Técnicas de
recoleccion de
informacion:

- Encuesta
Instrumentos:
- Cuestionario

- Revision redes
informaticas

Fuentes:




c)

d)

¢Como los  procesos
administrativos se
relacionan con el enfoque
de gestion de calidad en las
pequefias las empresas
comerciales de Lima,
20207

¢Como el desarrollo de la
gestion de calidad influye en
la calidad de atencion al
cliente en las pequefas las
empresas comerciales de
Lima, 2020?

c) Establecer la relacion de
los procesos
administrativos y el
enfoque de gestion de
calidad en las pequefias las
empresas comerciales de
Lima, 2020

d) Establecer como la gestién
de calidad influyen en la
calidad de atencidn al cliente
en las pequefias las empresas
comerciales de Lima, 2020

c)

d)

Los procesos
administrativos se
relacionan con el enfoque
de gestion de calidad en las
pequefias las empresas
comerciales de Lima, 2020

El desarrollo de la gestion
de calidad influye en la
calidad de atencion al
cliente en las pequefias las
empresas comerciales de
Lima, 2020
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