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V. RESUMEN

Es necesario conocer la importancia que generan las micro y pequefias empresas en la dinamica
econémica del PerG; para ello, la presente investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la influencia la gestién de calidad en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2016. Con este fin, la interrogante de investigacion es la siguiente:
¢Cudl es la influencia de la gestién de calidad en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-showroom, en el distrito de Brefia, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 20167 En este contexto, la influencia de la gestion de calidad y los
beneficios son las medidas en que nos concentraremos a investigar, en relacién con las micro
y pequefias empresas.

La interrogante de investigacion se responde a través del uso del tipo de investigacion
cuantitativa, porque los datos seran procesados haciendo uso de las herramientas matematicas
y estadisticas, realizando una clasificacion de los resultados por medio de frecuencias absolutas
y relativas; y el uso del nivel de investigacion descriptiva, porque describiremos los datos y las
caracteristicas de la poblacion que se esta estudiando. La poblacion es de 12 micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro showroom, tomando en cuenta para la muestra el total de
la poblacion. Para la recoleccion de datos de la poblacion en estudio se utiliz6 un cuestionario
con 16 preguntas.

Al finalizar el estudio se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Sobre las caracteristicas de los empresarios: un alto porcentaje de los empresarios son personas
jovenes, sus edades oscila entre los 18 y 25 afios de edad, de estado civil conviviente y son del
género femenino, con grado de instruccion secundaria, un poco mas del 50% se encarga

directamente de sus empresas.



Sobre las caracteristicas de las MYPES: El estudio muestra que la gran mayoria empresas
tienen entre 1 a 5 afos funcionando y ofreciendo sus productos, mientras que todas las empresas
encuestadas tienen a su cargo de entre 1 a 5 trabajadores, son empresas son formales, y todas
establecen objetivos a corto, mediano o largo plazo.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad: El estudio muestra que el nivel de satisfaccion
de los clientes de acuerdo a la calidad de los servicios de la empresa es totalmente satisfecho,
todas cuentan con una segmentacion eficaz del mercado y de los clientes, mantienen los stocks
a un nivel satisfactorio, utilizan canales de comercializacién especificos para dar salida a los
stocks, todas las empresas afirman que el nimero de sus clientes esta creciendo y que el equipo
que gestiona la empresa se encuentra muy motivado, y ello suma a que la atencion hacia sus
clientes es muy bueno.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se recomienda a las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro showroom del distrito de Brefia que pongan en practica los principios
de la gestion de calidad, para poder seguir ofreciendo a sus clientes el producto y el servicio
que ellos esperan.

Se recomienda también que las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
showroom del distrito de Brefia que se planteen objetivos a corto, mediano y largo plazo. Que
segmenten su mercado Yy clientes, hagan uso de las redes sociales para ofrecer sus productos y

generar mayores ventas.

Palabras clave: Gestion de calidad, Mypes, comercio.



ABSTRACT
It is necessary to know the importance that micro and small companies generate in the
economic dynamics of Peru; To this end, the main objective of this research was to determine
the influence of quality management on the benefits of micro and small companies in the retail-
showroom trade sector, Brefia district, Lima province, Lima department, 2016. With this
Finally, the research question is as follows: What is the influence of quality management on
the benefits of micro and small companies in the trade-showroom sector, in the Brefia district,
Lima province, Lima department, year 2016? In this context, the influence of quality
management and benefits are the measures in which we will focus on research, in relation to

micro and small companies.

The research question is answered through the use of the quantitative research type, because
the data will be processed using the mathematical and statistical tools, classifying the results
by means of absolute and relative frequencies; and the use of the level of descriptive research,
because we will describe the data and characteristics of the population being studied. The
population is 12 micro and small companies in the retail trade sector, taking into account the
total population for the sample. To collect data from the study population, a questionnaire with
16 questions was used.

At the end of the study the following conclusions were reached:

Regarding the characteristics of the entrepreneurs: a high percentage of the entrepreneurs are
young people, their ages range from 18 to 25 years of age, of cohabiting marital status and are
of the female gender, with a secondary education degree, just over 50 % takes direct charge of
their companies.

On the characteristics of the MYPES: The study shows that the vast majority of companies

have between 1 to 5 years operating and offering their products, while all the companies



surveyed are responsible for between 1 to 5 workers, they are companies that are formal, and
all set short, medium or long-term goals.

On the characteristics of quality management: The study shows that the level of customer
satisfaction according to the quality of the company's services is totally satisfied, all of them
have an effective segmentation of the market and customers, maintain the stocks at a
satisfactory level, they use specific marketing channels to exit the stocks, all the companies
affirm that the number of their clients is growing and that the team that manages the company
is highly motivated, and this adds to the attention towards his clients is very good.

Taking into account the results obtained, it is recommended that micro and small companies in
the trade sector, showroom category of the Brefia district, put into practice the principles of
quality management, in order to continue offering their customers the product and service that
they are waiting.

It is also recommended that micro and small companies in the trade sector, showroom area of
the Brefia district, have short, medium and long-term objectives. That they segment their
market and customers, make use of social networks to offer their products and generate higher

sales.

Key words: Quality management, Mypes, commerce.
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1. INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de “la gestion de calidad en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro showroom, distrito de Brefia, provincia
de Lima, departamento de Lima, afio 2016. Las micro y pequefias empresas (PYMES) surgen
en el mundo en la década de 1970 luego de la crisis energética, desde entonces catalogada como
una de las fuentes mas importantes generadores de trabajo y riqueza. En el Perq, las micro y
pequefias empresas son de gran importancia, actualmente existen “2 millones 332 mil 218
empresa’’s de las cuales mas del 95% estan en el régimen Mype (INEI, 2018) y gran parte se
encuentran en la capital.

En el Pert, algunas unidades de las micro y pequefias empresas, no cumplen con los requisitos
minimos de formalidad, restringido acceso a la tecnologia, falta de capacitacion de sus
propietarios y colaboradores, provocando de esta manera un desacelerado crecimiento como
empresa y limitacion de acceso a créditos bancarios.

El distrito de Brefia, es considerado uno de los distritos limefio con mayor densidad
empresarial, con 13 mil 49 empresas (INEI, 2016) creada hace 70 afios, con la finalidad de ser
la zona industrial del pais.

En la investigacion para efectos de la obtencion del grado académico de bachiller en ciencias
administrativas, ademas de la elaboracion del marco tedrico y conceptual, también presentamos
los datos obtenidos a través de un cuestionario, procesados haciendo uso de herramientas
matematicas y estadisticas, las cuales nos llevaran a resolver nuestra interrogante principal y
hacer una serie de recomendaciones.

Las micro y pequefias empresas, han ido creciendo de manera rapida, haciendo competencia a
las grandes tiendas, debido a que sus productos son mucho mas accesibles, pero a diferencia
de las micro y pequefias empresas las grandes tiendas hacen uso de diferentes estrategias de

captacion de clientes, tienen la capacidad y los medios para llegar a diferentes medios de
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difusion, temporalmente realizan capacitaciones para sus administradores y colaboradores,
mientras tanto “las micro y pequefias empresas, en su afan de continuar en el mercado han
realizado diferentes acciones que les impulsaron a la competitividad, pero; el desconocimiento
de algunas otras herramientas para llegar a las masas ha hecho que esta accion sea de baja
intensidad” (Macedo, 2017). Es asi que el enunciado del problema de la investigacion es el
siguiente:
“¢Cual es la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-showroom, en el distrito de Brefia, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2016?”
Para poder resolver el problema de la investigacion, se ha planteado el objetivo principal:
Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2016”.
Y para lograr nuestro objetivo general, se ha planteados los siguientes objetivos especificos:
v' “Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro — showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2016”.
v' “Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro - showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima, departamento de Lima, afio
2016”.
v' “Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio rubro-showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima,

departamento de Lima, afio 2016".

Segin Mendez (2012) “La justificacion en la investigacion puede ser de caracter tedrico,

practico 0 metodoldgico”.
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La presente investigacion se justifica porque se realiza con la finalidad de aportar al
conocimiento existente sobre el uso de “la gestion de calidad de los beneficios de las micro y
pequerias empresas del sector comercio rubro showroom en el distrito de Brefia, provincia y
departamento de Lima”, ayudando a los propietarios a mejorar ingresos y la calidad de sus
Servicios y “poder mantenerse en un mercado competente de estos tiempos.

Asimismo, la investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el nivel de ingresos
y satisfaccion de los clientes, con el uso de “la gestion de calidad de los beneficios de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro showroom en el distrito de Brefia”.

Para lograr los objetivos planteado en la investigacion, se utilizaron técnicas de investigacion
como el cuestionario y la encuesta, a fin de recolectar datos e identificar la problematica de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro showroom, del distrito de Brefia. “La
presente investigacion servird como base de las proximas investigaciones, originando asi un
interés mas profundo sobre el estudio de las micro y pequefias empresas, y dando nuevas ideas

para fortalecer el comercio del rubro showroom” (2017).
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2. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Local

Segun, Gutiérrez, (2019) en su investigacion titulada La gestion de calidad y su influencia en
los beneficios de las MYPES del sector comercio rubro — venta de ropa para dama, de la galeria
Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima 2018, en su investigacion desarrollada
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, propuso como objetivo
principal: determinar la influencia de la gestidon de calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para damas, de la galeria
Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima 2018. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, el nivel descriptivo y correlacional, disefio no experimental — Transversal —
Correlacional — cuantitativo, para llevar a cabo la investigacion se recogié una poblacion
muestral de 20 puestos del sector comercio rubro venta de ropa para damas, de la galeria
Fronteras Unidas de Grau, a las cuales se les aplicd una encuesta utilizando como instrumento
un cuestionario.

Obteniendo los siguientes resultados: Del 100% de representantes encuestados el 40% indica
que a veces la empresa tiene disefiada los objetivos para una gestion de calidad, mientras 15%
de representantes de las MYPES del sector comercio rubro ventas de ropas para damas de la
galeria Fronteras Unidas de Grau de Lima indica siempre disefia sus objetivos para una gestion
de calidad. El 35% casi siempre asigna recursos en la implementacion de los planes trazados,
asimismo se observa que solo el 15% sefiala que a veces asignan recursos para la
implementacion de los planes trazados. EI 40% sefiala que a veces manejan procedimientos
para la gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro venta de ropa para damas,
de la galeria Fronteras Unidas de Grau, de Lima, asi también muestra que sélo el 10% siempre

maneja procedimientos para una gestion de calidad. El 60% sefiala que a veces organiza los
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procesos, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, de Lima, asi también muestra que solo el 5%
siempre organiza los procesos para una gestion de calidad. ElI 35% sefiala que siempre la
implementacion de la gestion de calidad incrementa las ventas de ropa para damas en las
MYPES del sector comercio rubro venta de ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas de
Grau, de Lima, mientras que el 5% sefiala que nunca la implementacion de calidad incrementa
sus ventas. El 35% sefiala que casi siempre, la eficiencia es dptima para la productividad para
las MYPES del sector comercio rubro venta de ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas
de Grau, de Lima, mientras que el 10% sefiala que a veces la eficiencia es dptima para la
productividad. Llegando a las siguientes conclusiones:

v Los pequefios y medianos negocios no aplican las herramientas de gestion de calidad,
por desconocimiento y poco interés, la gestion de calidad es un factor esencial para
alcanzar la competitividad y fortalecerse en el mercado, especialmente cuando la
liberalizacion de las economias lleva a una competencia entre negocios pequefios,
medianos y grandes.

v' Los pequefios y medianos negocios no mantienen una estructura organizacional
definida; cometen errores en la segregacion de tareas y en sus procedimientos de
trabajo, trayendo desperdicio del tiempo y de otros recursos fisicos.

v’ Las ventas de las MYPES en la galeria fronteras unida de Grau le falta la gestion de
calidad es Por ello se realiza el estudio, permitiendo la sobrevivencia y sostenibilidad
de muchos negocios de este tamafio; sin embargo, la presencia de la competencia las

esta afectando.

Vega, (2018) en su trabajo de investigacion titulado La gestion de calidad y su influencia en
los beneficios de las micro y pequefias empresas, del sector comercio — rubro venta de ropa
para damas, Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8, distrito del Callao, departamento de Lima,

periodo 2016, en su investigacion desarrollada para optar el grado académico de bachiller en
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ciencias administrativas, Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote — sede Lima. “La
investigacion fue no experimental, transversal, cuantitativa, descriptiva, para el recojo de
informacion el cual fue dirigida a una muestra de 20 MYPES de una poblacion de 20 MYPES,
a los cuales se les aplico un cuestionario de 17 preguntas cerradas, aplicando la técnica de
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 98% de las MYPES dentro del rubro de venta
de ropa en el distrito del CALLAO entiende sobre la gestion de calidad, todas se encuentran
formalizadas, logrando ventajas, tales como la obtencion de créditos y el aumento de sus
ventas, para la calidad, el precio de sus productos y la atencion al cliente. Finalmente, las
conclusiones son: La mayoria de MYPES encuestadas del rubro comercio venta de ropa para
damas del distrito del Callao, tienen conocimiento de la gestion de calidad y a la vez

formalizadas y son competitivas”.

Rioja, (2019). En su investigacion La gestion de calidad y su influencia en los beneficios de
las MYPES, del sector comercio — rubro venta de ropa para varones, Galeria 5 continentes, Av.
Abancay N°1109, Lima 2018, en su investigacion desarrollada para optar el titulo profesional
de licenciada en administracidn, explica en el resumen de su investigaciéon que “tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la influencia de la gestién de calidad
en los beneficios de las MYPES del sector comercio — rubro venta de ropa para varones, Galeria
5 continentes, Av. Abancay N°1109, Lima 2018. El estudio fue descriptivo y no experimental,
se aplico una encuesta de 26 preguntas cerradas a una muestra de 30 MYPES.

Obteniendo los siguientes resultados: Sobre la gestion de la calidad: 60% de las MYPES estan
de acuerdo que sus productos no presentan fallas, cumplen con las especificaciones y tienen
una duracion aceptable, 100% de sus productos cumplen con la duracion ofrecida, 83.33%
cumplen con las especificaciones del producto, 100% esta totalmente de acuerdo en el trato

hacia el cliente es amable, satisfacen sus gustos, el costo del producto es accesible y 70% es
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indiferente sobre la garantia del producto. 56.7% esta de acuerdo que su producto es de calidad.
Sobre los beneficios de las MYPES: 100% esta totalmente de acuerdo que el nivel de la calidad
de su producto, reduccion de costos, participacion e integracion del personal, nivel de
satisfaccion del cliente, mejoramiento de la imagen de la empresa, competitividad y
sostenibilidad obtendran como beneficio de la aplicacion de los principios de gestion de
calidad. Por lo que se concluye existe una relacién significativa entre la gestion de calidad y
los beneficios de las MYPES”.

Nacional

Salas, (2017) en su investigacion titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente, en las MYPES del sector comercial boutique de damas, provincia de Satipo, afio 2017;
en su investigacion desarrollada para optar el titulo profesional de licenciada en administracion
planted “como objetivo principal determinar si las MYPES del sector comercio, Boutique para
damas de la provincia de Satipo afio 2017, se gestionan con un enfoque de atencion al cliente.
En el estudio, se utilizé el disefio de investigacion no experimental — descriptivo - correlacional;
es decir, la recoleccion de datos se efectud en un solo momento, en un tiempo unico. El tipo de
investigacion es cuantitativa, el nivel descriptivo. Para la recoleccién de datos, se utilizé la
técnica de observacion, entrevistas y encuestas, el instrumento para la recoleccion de datos fue
el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: La edad de los emprendedores en su
mayoria estan en los rangos de 29 a 39 afios de edad con un 50,0% mientras que un 18 a 28
afios estan con un 18,8%. Segun la investigacion nos indican que 81.8% de los encuestados son
del género Femenino y un 18,2% Masculino. Respecto al “Grado de instruccion del
emprendedor”, De acuerdo al analisis de la investigacion, se indica que el 40,9% tienen grado
de instruccion técnica, el 22,7% grado de instruccidn secundaria, y tanto el grado de instruccién
de primaria y universitaria con un 18,2%, respectivamente. ;Cudl es la profesion u ocupacion

del emprendedor? Segun la informacion recogida muestran que 36,4% estan en el rango de
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otras Especialidades, mientras que 31,8% son Administradores. ¢Ha recibido asesoria de
entidades publicas o privadas en la formalizacion empresarial? EI 81,8% de los emprendedores
encuestados indican que “No” recibieron asesoria, esto fue una negativa para no constituir su
empresa, mientras que 18,2% si lo recibieron. ¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?
Segun la investigacion sefiala que los emprendedores encuestados ven en la formalizacion
multiples beneficios, resaltando sobre todo el “acceso a créditos bancarios” (36,4%). Su
empresa, ¢Cuantos afos tiene en el mercado? Segun el estudio, las mypes del sector tienen de
3 a5 afos 40,9% y de 6 a mas afios con 13,6%, siendo de 1 a 2 afios 45,5%. ¢Con cuantos
trabajadores cuenta su empresa? La investigacion muestra que un 81,8% cuentan de 1 a 2
trabajadores; mientras que 18, 2% cuentan de 3 a 5 trabajadores. ¢ Tiene a sus trabajadores
registrados en planilla? Segun la interpretacion del grafico, el 77,3% no tienen a sus
trabajadores registrados en planilla. El otro 22,7% si lo hace. Provocando una informalidad en
el aspecto laboral. Estas dltimas interrogantes responden el Objetivo General de nuestra
Investigacion e inclusive responde parte de nuestra hipotesis, porque se desprende que los
emprendedores del sector comercial Boutique de Damas, se han preocupado por cumplir con
los requisitos exigidos por parte de las autoridades correspondientes, para poder brindar un
mejor servicio a la poblacion del distrito de Satipo. Y que se ha puesto en evidencian el interés

de operar bajo la formalidad correspondiente”.

Pallaca, (2020), en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de minorista de ropa de la
ciudad de Huaraz, 2018, en su investigacion desarrollada para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, nos relata que “en la ciudad de Huaraz el rubro de venta minorista
de ropa es un sector importante en la economia huaracina, ya que con las oportunidades de

progreso que generd el canon minero en los inicios de su cuspide, hubo un aumento de la
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poblacion y la demanda de diferentes productos. Sin embargo, alguna de estas empresas ya no
existe en el mercado, pero alguna de ellas sigue construyendose con la finalidad de ayudar en
la economia de la ciudad de Huaraz, dando empleo a la ciudad. Por lo tanto, se plantea la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018? Para dar respuesta a
esta pregunta se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing estratégico en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz,
2018. En consecuencia, para poder lograr el objetivo general, se trazaron los siguientes
objetivos especificos: (a) Determinar las principales caracteristicas de los representantes las
micro y pequefas empresas del sector comercio-rubro venta minorista de ropa de la ciudad de
Huaraz, 2018; (b) Determinar las principales caracteristicas de la las micro y pequefias
empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018; (c)
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018; (d)
Determinar las principales caracteristicas del marketing estratégico de las micro y pequefias
empresas del sector comercio- rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018 y
(e) Elaborar una propuesta de mejora en las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso de marketing estratégico de las micro y pequefias 8 empresas del sector comercio —
rubro venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018. Para ello hizo uso del disefio de
investigacion no experimenta — de corte transversal. El nivel de la investigacion fue descriptivo.
Obtenido los siguientes resultados: Con respecto a la edad de los representantes de las MYPES,
el 56,7% tiene de 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados

encontrados por Espinoza (2017) quien manifiesta que el 50% de los representantes tienen
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entre 31 y 50 afios, asimismo coincide con los resultados encontrados por Hernandez (2014)
quien afirma que el 63,33% de los representantes tienen de 31 a 59 afios de edad. Esto
demuestra que la mayoria de las empresas de Huaraz, estan dirigidas por personas adultas de
31 a 50 afios, ya que estas personas cuentan con experiencia, estdn muy capacitadas para
administrar y controlar un negocio. Con respecto al genero de los representantes, el 57,8% son
masculinos (Tabla 1). Estos resultados contrastan con los estudios de Espinoza (2017) quien
sostuvo que el 85% son de género femenino, asimismo contrasta con los resultados de Gonzales
(2013) quien manifiesta que el 63,3% de los representantes de las MYPES son mujeres, del
cual concluyen que las mujeres juegan un rol importante en el sector comercio, por otro lado
en nuestra ciudad el género masculino ha tomado presencia en este rubro siendo quienes
administran sus negocios en mayor porcentaje. Esto demuestra que un gran porcentaje de los
representantes de las empresas son de genero masculino en la ciudad de Huaraz. Referente al
grado de instrucciéon de los representantes, el 48,9% tiene secundaria (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Espinoza 67 (2017) quien determind
que el 65% de los encuestados tienen el grado de instruccion secundaria completa. Ademas,
contrastan con los resultados de Gutiérrez (2013) quien sostiene que el 64,3% de los
representantes encuestados tienen el grado de instruccion primaria completa; a lo cual se aporta
que los empresarios de las MYPES no cuentan con estudios universitarios, esto demuestra que
los representantes crearon sus empresas de manera empirica y carecen de los conocimientos
necesarios para la aplicacion de la gestion de calidad. Con respecto al cargo que desemperian,
el 76,7% son duefios en las MYPES (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los de Gonzales
(2013) quien menciona que el 40% de los encuestados son duefios. Esto demuestra que en su
mayoria son duefios de su propia empresa, lo cual es un punto muy favorable. Referente al
tiempo que desempefia, el 47,8% tiene de 7 a mas afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden

con los resultados de Cornelio (2015) quien indica que un 58% tiene de 7 a mas afios. Lo que
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demuestra que los empresarios tienen buen tiempo desempefiandose con las empresas de la
ciudad de Huaraz”.

Internacional

Valencia (2011), en su tesis titulada Disefio de una estrategia de fidelizacion de clientes para
confecciones Gama, empresa Pyme del sector de confecciones de uniformes empresariales,
para optar el titulo profesional de Maestria en Administracion, Universidad ICESI; cuyo
objetivo es disefiar una estrategia de fidelizacion de clientes para confecciones Gama, empresa
del sector de confecciones de uniformes empresariales en el area metropolitana de Cali.

En metodologia, utilizé el tipo de investigacion descriptiva explicativa, este estudio es para
analizar el tipo de comportamiento y conductas alrededor de la poblacion.

En sus conclusiones, las empresas que se dedican a las confecciones textiles deben prepararse
para el futuro mediano y largo plazo. El disefio de estrategia que se realiza es exclusivamente
para tener clientes fieles, sobre todo formar una cartera de clientes para este plan que solo
abarca en el mercadeo. Finalmente, las empresas de confecciones Gama tienen ciertas
dificultades a la hora de brindar servicio a sus clientes, por eso se disefiaran otras estrategias

para mejorar el servicio y poder corregir las fallas que existen en esta MYPE textil.

Quintero (2014). En su tesis titulada Sistema de gestion de calidad en las PYMES
Colombianas, explicoé que “para iniciar el tema sobre la adopcion de un sistema de gestion de
calidad en las PYMES — Pequefias y medianas empresas — Colombianas, es importante precisar
que este tipo de empresas de acuerdo a la legislacion en Colombia se encuentran definida por
la Ley 590 de 2002 y se complementa con la Ley 905 de 2004. MIPYMES son aquellas micro,
pequefias y medianas empresas, entidades independientes constituidos como personas naturales
0 juridicas, que abarcan en su gran mayoria el sector comercial, catalogadas asi de acuerdo al

namero de trabajadores que alli laboren y al valor de sus activos medidos en Salario Minimo
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Legal Mensual Vigente. En Colombia a través del ICONTEC Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion, ha desarrollado las Normas Técnicas Colombianas conocidas como
NTC, que no son mas que la adaptacion de las normas internacionales declaradas por la ISO a
la filosofia Colombiana desde hace 50 afios. EI Consejo Directivo del Instituto Colombiano de
Normas Tecnicas y Certificacion — ICONTEC, ratifico el 26 de marzo de 2008, la NTC 6001:
Modelo de gestion para micro y pequefias empresas (MYPES), trabajada por el Comité de
Normalizacion 200 - Gestién en MIPYMES; este modelo nace con el propdsito de darle a este
sector de la economia una herramienta que le permita desarrollar una estructura interna sélida
que garantice direccionar negocios con altos estandares de calidad, lograr ser mas competitivos
frente a nuevos mercados y permanencia en los mismos. La implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad en las Pymes de acuerdo con la NTC permite a estas organizaciones:
v" Mostrar la destreza de satisfacer las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables a la norma,
v Afianzar su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccién de los clientes,
la calidad de los productos o servicios ofrecidos vy,

v' La mejora continua de las organizaciones en la ejecucion de sus objetivos.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las compafiias se consideraran
los siguientes aspectos:
v"Iniciar con un diagndstico que implica una identificacion y valoracidn de sus riesgos,
lo que permite realizar un plan de mejoramiento antes de la implementacion de un
sistema dentro de la entidad.
v La identificacion de los requisitos de ley relacionados con la organizacion, lo que
permite evaluar las condiciones de la organizacion y tomar las medidas necesarias para
la correccion de los errores existentes, el disefio de puntos de control con el &nimo de

minimizar futuras inconsistencias.
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v Un conocimiento de su problematica del manejo de personal y con ello de la efectividad
de los programas de salud ocupacional, con el fin de entablar correctivos,
proporcionando a su vez un ambiente laboral adecuado en miras de crear compromisos
por parte de los colaboradores, generado en ellos también el propdsito de alcanzar los
objetivos propuestos por la organizacion.

v Luego de identificada su problematica es necesario que la gerencia defina y despliegue
una politica de compromiso con el mejoramiento de las condiciones de riesgo, con
objetivos medibles. Para llevar a cabo los programas orientados al logro de los objetivos
es necesario disponer de los recursos humanos y financieros para implementar las
mejoras, verificar los resultados y hacer seguimiento a la politica y los objetivos que
evidencien su gestion.

v' La implementacién de un sistema de gestion en las compafias ayuda a evaluar las
pautas anteriormente descritas que permiten disefiar y ejecutar un plan de accién sobre
las posibles falencias que posea la entidad, encaminadas al mejoramiento y efectividad
de los procesos, procedimientos y tomas de decisiones dentro de esta; pero a su vez
orienta a las compariias hacia la innovacion de bienes o servicios, involucrando la
calidad en todos los escenarios empresariales, tanto de produccion como de
administracion.

v/ Como segunda orientacion permite establecer metas de productividad, de acuerdo a la
capacidad de la compafiia, con el fin de optimizar recursos, minimizar cuellos de
botella, realizar una apropiada estimacion de costos, que permita determinar
apropiadamente los precios, en aras de ejercer una competencia leal en el mercado y
entablar como politica de la organizacién la mejora continua, evaluando periédicamente
los procesos y procedimientos de la entidad para ir tomando los correctivos de acuerdo

a la marcha del negocio.
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v" Con la fijacion de metas y objetivos se hace necesaria la evaluacién de los resultados
econdémicos, de gestion, control interno, obtenidos por la organizacién, con miras al
mejoramiento en los planes de acciones ejecutadas por la entidad, encaminadas siempre
al logro de lo planteado, con el animo de entablar siempre un plan de mejora.

v/ Se orienta también a la organizacién a conocer su grado de competitividad en el
mercado, resaltando los aspectos positivos para fortalecerlos al igual que los pendientes
de mejorar, para establecer planes de accion y trabajar sobre los correctivos.

v/ Como Ultima orientacion que brinda la implementacion de un sistema de calidad esta
en establecer los niveles de satisfaccion de clientes en la organizacion, buscando
instaurar parametros base, que permitan fijar estandares de satisfaccion, minimizando
inconformidades de los clientes.

2.2.Bases tedricas de la investigacion

Gestidén de calidad

“La gestion de calidad es un conjunto de actividades, planificadas y sistematizadas que son
necesarias para proporcionar al cliente la confianza adecuada de que un producto o servicio va
a satisfacer una determinada necesidad. Para ello se debe disefar estrategias permitan adoptar
metodologias para los distintos procesos, apoyado en las mejores préacticas identificadas en

cada una de las empresas”.

Principios de la gestion de la calidad

v Enfoque al cliente: La principal funcion de una empresa es conocer las necesidades
actuales y futuras de sus clientes, alcanzando siempre sus expectativas.
v' Liderazgo: Para el logro de los objetivos de la empresa, los lideres deberan crear un

ambiente adecuado para sus colaboradores.
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v Implicacion de todo el personal: Hace referencia a la participacion activa de cada uno
de los integrantes de una empresa, y el uso de sus habilidades en beneficio de ésta.

v' Enfoque de proceso: el manejo de las actividades como un proceso, hace que los
resultados sean mas eficientes.

v Enfoque de sistema a la gestion: para alcanzar los objetivos propuestos dentro de una
empresa, se debe identificar, entender y manejar un sistema como procesos
interrelacionados.

v" Mejora continua: El objetivo principal y permanente de una empresa es la mejora
continua.

v" Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: el uso de analisis légico e
intuitivo de datos e informacion, permitira la toma de acertadas decisiones.

v Relacion de mutuo beneficio con proveedores: el proveedor es un socio mas de la

empresa, debido a que la relacion es de mutuo beneficio.

Obijetivos de la gestion de calidad

v' Satisfaccion del cliente: toda empresa tiene como objetivo principal cumplir con las
expectativas del cliente, satisfaciendo sus necesidades.

v Obtencién de nuevos clientes: el estricto cumplimiento de los estandares de la gestion
de calidad, permite a la empresa atraer nuevos clientes brindandoles seguridad sobre lo
que se ofrece.

v" Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa: Al cumplir con los estandares
durante el proceso de produccidn, garantiza una mejor organizacién de los procesos de

la empresa.
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v’ Diferenciacion de la competencia: Contar con un sistema de gestion de calidad, permite
que la empresa tenga una imagen positiva frente a los potenciales clientes y se
diferencie de las demas.

v Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: La optimizacion de los recursos, es
uno de las primeras consecuencias positivas de contar un sistema de gestion de calidad
dentro de la empresa.

v" Cumplimiento de requisitos de la Administracién puablica: toda institucion publica al
convocar a un concurso, solicita como primer requisito la certificacion de las normas
ISO.

v' Cumplimiento de exigencias derivadas de la pertenencia a un grupo: la certificacion del
sistema de gestion de la calidad es un requisito indispensable para formar parte de un

grupo, ya que la certificacion asegura la calidad de nuestro producto o servicio.

Técnicas Avanzadas de Gestion de Calidad

1. Benchmarking

Es un término en inglés que proviene de las palabras “bench (banquillo, mesa”) y “mark
(marca)”, que al compuesta se traduce como “medida de calidad”. Es una herramienta
gerencial utilizada para hacer comparaciones del rendimiento de la empresa, ayudando a
mejorar el desempefio de sus colaboradores.

Para Cox y Thompson (1998), es una técnica operativa, mientras que para Watson (1993) es
una herramienta de gestion estratégica y competitiva, su aplicacion puede extenderse a todos
los &mbitos de la empresa.

(Camp, 1989) “Proceso de investigacion industrial que permite a los gerentes desarrollar
comparaciones entre compafiias sobre procesos y practicas que permitan identificar lo “mejor

de lo mejor” y obtener con ello un nivel de superioridad y ventaja competitiva”.
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Ventajas que aporta la aplicacion del Benchmarking

v

v

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la

produccion de un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacién de cualquier actividad

Permite el cambio de paradigmas

Introduce a la empresa en la cultura del cambio y del aprendizaje continuo
Nos ubica frente a la competencia

Fomenta las posibilidades de ir de la competencia a la cooperacion.

Es un método simple y econémico de mejorar nuestra gestion.

La Reingenieria de Procesos o Business Process Reeingeniering

interna. (Leo6n, 2009)

“Reingenieria es el concepto actual que se le da a los cambios drasticos que sufre una
organizacién al ser reestructurados sus procesos. La base de la reingenieria es el servicio al
cliente; describe un modelo de negocios, un conjunto correspondiente de técnicas que los

ejecutivos y los gerentes tendran que emplear para reinventar sus compafiias, a fin de competir

en un mundo nuevo” (Hammer, 1994).

Método de la reingenieria de procesos

a. ldentificar los procesos clave de la empresa.

b. Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario™.

c. Definir los limites del proceso.

d. Medir el funcionamiento del proceso.

e. Redisefar el proceso para mejorar su funcionamiento.

3. Ciclo de Deming o Modelo PDCA

29



En inglés Plan, Do, Check, Act, traducida al espafiol Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.
También conocida como el espiral de la mejora continua, que al ser implementada en las
empresas permite que éstas mejoren su competitividad, sus productos y/o servicios, tambien
ayuda a reducir los costos, optimizar la productividad, reducir precios, e incrementa la

rentabilidad.

Elementos del modelo de Deming

v P.- Plan (PLANEAR) - Establecer los planes.

“Consiste en analizar, identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para
alcanzarlos y elaborar un plan de actuacion para la mejora”. (Proyecto linea de la EP

Administracion — version 002 — 2016 19).

v" D.- Do (HACER) - Llevar a cabo los planes.

“En esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de escala
en la gestion del cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil
de controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la organizacion o

de los procesos”.

v' C.-Check (VERIFICAR) - Verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

“Comprobar si las actividades se han resuelto bien y los resultados obtenidos corresponden a

los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente”.

v' A.-Act (ACTUAR) — Recopilar lo aprendido

“En esta fase aparecen las recomendaciones, cerrando el ciclo y acercandonos a los objetivos.
Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y reajustar los

objetivos”.
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4. El Modelo Baldrige

El modelo Malcolm Baldrige es una herramienta para evaluar, mejorar y planificar hacia la
gestion de la excelencia. Establece que todos los lideres de la empresa deben orientarse hacia

la direccion estratégica y a los clientes.

Criterios de calidad del modelo Baldrige

v’ Liderazgo; "La categoria liderazgo examina como los lideres seniors de la
organizacion guian y sostienen la organizacion. También se examina el gobierno de la
organizacion y como la organizacion gestiona sus responsabilidades éticas, legales y
con la comunidad™

v" Planificacion estratégica; “La categoria planificacién examina como la organizacion
desarrolla los objetivos estratégicos y los planes de actuacion. También se examina
coémo los objetivos estratégicos elegidos y los planes de actuacién son desarrollados y
modificados si las circunstancias lo requieren y como se mide el progreso”

v Enfoque en el cliente y el mercado; “La categoria enfoque en el cliente y el mercado
examina como la organizacion determina los requerimientos, las necesidades, las
expectativas y las preferencias de los clientes y de los mercados. También se examina
cémo la organizacién construye relaciones con los clientes y determina los factores
clave que llevaran a la adquisicion, satisfaccion, fidelizacion y retencion del
consumidor”

v" Medidas, anélisis y gestion del conocimiento; “La categoria medida, analisis y gestion
del conocimiento examina como la organizacion selecciona, recoge, analiza, dirige y
mejora sus datos, informacion y sus activos basados en el conocimiento. También

examina como la organizacion revisa su desempefio”
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v" Enfoque en los recursos humanos; “La categoria enfoque en los recursos humanos
examina como los sistemas de trabajo de la organizacion y el aprendizaje de los
empleados y la motivacion permiten a todos los empleados desarrollar y utilizar su
completo potencial en alineacidén con los objetivos generales de la organizacion, la
estrategia y los planes de actuacion”

v Gestion por procesos; “La categoria gestion por procesos examina los aspectos clave
del proceso de gestion de la organizacion, incluyendo procesos clave de los productos,
servicios y organizativos para crear valor a los consumidores y a la organizacion y a
apoyo clave a los procesos. Esta categoria incluye a todos los procesos clave y a todas
las unidades de trabajo”

v Resultados; “La categoria resultados examina el desempefio de la organizacion y su
mejora en todas las areas clave- resultados del producto y servicio, satisfaccion de los
clientes, resultados financieros y de mercado, resultados de los recursos humanos,
resultados operativos, y liderazgo y responsabilidad social. Los niveles del desempefio
se examinan en relacién a la competencia y a otras organizaciones que proporcionan
productos y servicios similares”

5. Brainstorming o lluvia ideas

Es una técnica mediante la cual un grupo de personas intenta encontrar soluciones a un

problema especifico, generando ideas de forma espontanea.

Leyes de Brainstorming

v/ Cantidad antes que calidad; con la finalidad de tener todas las ideas posibles para su
posterior seleccion.
v No a las criticas, discusiones o comentarios; evitar interrumpir al momento de brindar

las ideas, para no parar con la fluidez.
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v’ Registrar todas las ideas; prohibido ignorar las ideas, para ello se debe tomar apunte de
cada una.
v Pensar con originalidad e inspirarse mutuamente; al tener diferentes ideas, existe la

posibilidad que se puedan desprender y alimentar otro tema.

Gestion de la calidad total (GCT O QTM)

Alcéantara (2007) define a la gestion de calidad total como “modo de gestion de una
organizacion, centrada en la calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y
dirigida al éxito a largo plazo para la satisfaccion del cliente y de las ventajas para todos los

miembros de la organizacion y para la sociedad”

Sistema de gestién de calidad

Es la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para

llevar a cabo la gestion de la calidad. (ALCANTARA, 2007).

Hace referencia a la mejora de la organizacién, en su manera de trabajar el cual beneficia
incrementando clientes y gestionar riesgos, de manera que se pueda implementar nuevas
herramientas para reducir las carencias de los productos y/o servicios ofrecidos; asimismo,

minimizar los costos.

La gestion

Beneficios que aporta el sistema de gestion de calidad

v" Se generan mejoras en los procesos: “la mejora de procesos, documentacion normas,
manuales, organizacion, formacion se traduce en que los elementos estdn mejor

organizados, todos saben que tienen que hacer, los inputs de un proceso estan enlazados
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con los outputs del proceso precedente, todo ello conlleva a un aumento de la
productividad”.

v Se mejora la organizacién interna: “al establecerse una comunicacion mas fluida, con
responsabilidades y objetivos de calidad establecidos”.

v Incremento de la rentabilidad: “esto es consecuencia de los puntos anteriores que
posibilitan menores costos y también es consecuencia de la mayor confianza que genera
en los clientes, como consecuencia de aportar mayor calidad en los productos y
servicios”

v" Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes del
mercado: “el reto de las organizaciones es ser capaz de anteponerse a las necesidades
del mercado, los mercados estdn muy fragmentados, al igual que los clientes,
innovaciones tecnoldgicas constantes cambian las estructuras”

v Reducir el tiempo de produccion y comercializacion de productos / servicios: “hay que
anticiparse a las necesidades de los clientes, la enorme competencia premia a quien se
anticipa. Las empresas tienen que buscar el conocer a los clientes (el enfoque al cliente
no es nada facil, por cierto), tener conocimiento importante del mercado y una
organizacion que le permita una respuesta &gil y rapida, a las nuevas necesidades”.

v" Mejora la motivacion y el trabajo en equipo: “lo que da mayores posibilidades de
alcanzar metas y objetivos de calidad propuestos. Es necesario la formacion, el
desarrollo del liderazgo en los directivos, lo que permite una capacidad de cambio y

esfuerzo, desarrollar el corporativismo”.

La calidad

La calidad es una herramienta muy importante usada durante las transacciones o las ventas para

medir el nivel de satisfaccién del cliente.
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La Real Academia Espafiola de la Lengua define a calidad como: "conjunto de cualidades que

constituyen la manera de ser de una persona o cosa”.

La International Standar Organization (ISO) ( en su norma 8402), define la calidad como: "el
conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas". Este concepto, junto con la norma ISO 9000, ha logrado
la armonizacion a nivel mundial y ha logrado el crecimiento del impacto de la calidad en el

mercado internacional (Jiménez, 1996).

La American Society for Quality Control (ASQC) (1974) define la calidad como: "el conjunto
de funciones y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la capacidad

necesaria para satisfacer las necesidades de un determinado usuario™.

Oxifeld (1950) define la calidad como: "el conjunto de atributos de un producto que
proporcionan la satisfaccion del consumidor™. Por su parte Galgano (1993) la define como:
"satisfaccion del cliente”. Segin Dochy (1988), el concepto de calidad abarca, los siguientes
campos: Satisfaccion de los clientes. Satisfaccion de las necesidades de los trabajadores.

Satisfaccion de las necesidades de la sociedad.

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988) definen la calidad como aquella

“discrepancia existente entre lo esperado y lo percibido”.

Kaoru Ishikawa (1988) supuso que “la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico, el mas util y

resultar siempre satisfactorio para el consumidor final”

Crosby (1996) determin6 que la calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos

precisos. La conformidad a los requisitos
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Guido J, (2014) “La calidad es algo que se va construyendo por la suma de experiencias, de
fracasos, de errores. No naces sabiendo hacer las cosas con calidad, sino que vas aprendiendo,
a través de un largo camino en el que te equivocas y corriges. La calidad es una construccion
que nace de la perseverancia y de la vocacion por hacer bien las cosas, de las ganas de buscar
la perfeccion utilizando, de la mejor manera posible, los elementos que se cuenta. La calidad
es la llave para ingresar al mundo globalizado. Sin calidad no se puede competir, exportar,
participar en el amplisimo mercado global. Sin embargo, me parece que nosotros nos hacemos

los que cumplimos con los estandares internacionales, pero en el fondo no creemos en ellos”.

M. Juran (1993) supuso que la “calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas segun Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias.
La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. Juran
afirmaba que para que una empresa cree consciencia de calidad, primero debera integrar a la

gestion de calidad y luego convertirla en responsabilidad de todos.

Programa integral de mejora segln J. M. Juran

Primero: Crear consciencia de los costes de la no — calidad

v" Cuantificar los costes reales de la no — calidad; de manera clara y precisa “poner en
numeros” el costo de la no — calidad.

v Acometer un gran nimero de problemas; convencer a la alta direccién de la utilidad del
enfoque de la calidad en los productos o servicios.

v Mejora continua problema por problema; plantearse objetivos a mediano y largo plazo

ayudara a la mejora continua de la empresa.

Segundo: Asimilacion en toda la empresa del concepto de calidad
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La direccion asume la responsabilidad practica por la calidad; la alta direccion participa
activamente en todos los procesos de implantacion de la calidad en la empresa.

Se implanta la planificacion estratégica de la calidad; la alta direccion también participa
en la elaboracién e implantacion de la calidad dentro de la empresa, las que permitan
alcanzar los objetivos propuestos.

Auditoria de la empresa; las auditorias de calidad se deben realizar de manera continua
y a todas las areas de la empresa.

Difusion en toda la empresa de las multiples ventajas que aporta el logro de altos niveles
de calidad; para poder incrementar la rentabilidad de la empresa y vender mas productos
y/o servicios, es necesario gque se conozca el concepto de calidad.

Extension de los enfoques de la calidad a otras areas, procesos y métodos de trabajo de
la empresa

Formacidn; la capacitacion continua de calidad al alto mando como a los colaboradores,

ayudara a lograr los objetivos propuestos por la empresa.

E.W. Deming (1988) determind al concepto calidad como ese grado predecible de uniformidad

y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segun

Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora

continua”.

Los 14 puntos para la gestién o Puntos Deming

1.- Crear constancia en el propdsito para la mejora de productos y servicios.

2.- Adoptar una nueva filosofia.

3.- Dejar de confiar en la inspeccion masiva.

4.- Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio Unicamente.

5.- Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccion y servicios.
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6.- Instituir la capacitacion.

7.- Instituir el liderazgo.

8.- Eliminar el temor.

9.- Derribar las barreras que hay entre las areas.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza laboral.
11.- Eliminar las cuotas numéricas.

12.- Remover las barreras que impiden el orgullo por un trabajo bien hecho.

13.- Instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion.

14.- Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

Plan de calidad

3. Compromiso en la direccion

4. Equipos de mejoramiento de la calidad.
5. Medicidn de la calidad.

6. Evaluacion del costo de la calidad.
7. Concientizacion de la calidad.

8. Equipos de accion correctiva.

9. Comités de accion.

10. Capacitacion.

11. Dia cero defectos.

12. Establecimiento de metas.

13. Eliminacidn de la causa de error.
14. Reconocimiento.

15. Consejo de calidad.

16. Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.
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Las Mypes

Definicion de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

Segtin la INEI (2007), “una MYPE es una unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, con el objeto de desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios .

Segun sus niveles de ventas anuales, las Mypes se categorizan de la siguiente manera:

v Micro empresa: “Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT”. Cuenta de uno
a diez trabajadores.
v Pequefia empresa: “Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de

1700 UIT”. Cuenta de uno a veinte trabajadores.

La UIT (Unidada Impositiva Tributaria), es el valor referencial que se utiliza para determinar
impuestos, infracciones, multas y otros aspectos tributarios. El valor de una UIT actualmente

es de S/ 4,300.00 (Sunat, 2020).

Marco conceptual

Gestion de calidad. - La International Standar Organization (1SO) (.en su norma 8402), define
la calidad como: "el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”. Este concepto, junto con la norma ISO
9000, ha logrado la armonizacion a nivel mundial y ha logrado el crecimiento del impacto de

la calidad en el mercado internacional (Jiménez, 1996).
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Calidad. - M. Juran (1993) supuso que la “calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas, segun Juran, la calidad consiste en no tener

deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”.

MYPE. - Segun la INEI (2007), “una MYPE es una unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, con el objeto de desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

Beneficios de la gestion de calidad. — Son todas las mejores que trae a la empresa posterior a
la implementacion del sistema de calidad. Segun Ldpez (2006), “la implantacion de un sistema
de calidad implica una serie de beneficios para la empresa que lo lleva a cabo” (p. 14): a) Mayor
nivel de calidad del producto; b) Disminucion de rechazos; c) Reduccion de costos; d) Mayor
participacion e integracion del personal; €) Mayor satisfaccion de los clientes; f) Mejora de la

imagen de la empresa; g) Mejora de la competitividad y h) Garantia de supervivencia.

2. HIPOTESIS

Segtn Hernandez (2014), “la hipotesis nace en el enfoque cuantitativo, y si hemos seguido
paso a paso el proceso de investigacion, es natural que las hipétesis surjan del planteamiento
del problema y del marco tedrico. Al formular las hipétesis volvemos a evaluar nuestro

planteamiento del problema”. (p. 105).

Hipdtesis general — H (0)
v La gestion de calidad influye en los beneficios de las MYPES del sector comercio,
rubro — showroom en el distrito de Brefia, provincia y departamento de Lima, afio

2016”.
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Identificacion de las variables

Para Hernandez (2014), “Las variables adquieren valor para la investigacion cuando llegan a
relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de una hipotesis o una teoria” (p. 105)
“a las supuestas causas se les conoce como variables independientes y a los efectos como

variables dependientes” (p. 111).

Variable independiente: Gestion de calidad

Variable dependiente: Beneficios

Contrastacion de hipoétesis

Valores frecuentes u observados (fo)

GESTION DE BENEFICIOS TOTAL
CALIDAD
SI NO
Si 5 4 9
NO 3 0 3
TOTAL 8 4 12

Interpretacion: 5 empresarios conocen los beneficios de la gestion de calidad e implementan
en las MYPES del sector comercio, rubro showroom, distrito de Brefia, afio 2016. 4
empresarios conocen los beneficios de la gestion de calidad, pero no lo implementan en las
MYPES del sector comercio, rubro showroom, distrito de Brefia, afio 2016. 3 empresarios no
conocen los beneficios de la gestion de calidad, pero si quisieran implementar en las MYPES
del sector comercio, rubro showroom, distrito de Brefia, afio 2016. 0 empresarios no conocen
los beneficios de la gestion de calidad, y no quisieran implementar en las MYPES del sector

comercio, rubro showroom, distrito de Brefa, afio 2016.

41



Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro showroom en el distrito de Brefia.

Valores esperados (fe)

8x9 =6 9x4 =3
12 12
8x3 =2 4x3 =1
12 12

X2 calculado =3 (fo—fe)2=(5-6)2+ (4 -3)2+ (3 —-2)2+ (0 - 1)?

Fe 6 3 2 1

7=2

Calculo de X2 critico

B = 0.01

n = grado de libertad = (n° de filas — 1) (n° de columnas-1)=(2-1) (2-1) =1

X2 critico_ X21;0.01=6,635

X2 calculado =2

Entonces:

X2calculado=2 <  X2critico=6,635

H (0) = X2calculado <  X2critico

H (1) = X2calculado >  X2critico
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Interpretacion: La gestion de calidad si influye en los beneficios de las MYPES del sector
comercio, rubro showroom, del distrito de Brefia, provincia de Lima, departamento de Lima,

afo 2016.

4. METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion

“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener informacion que se
desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (Wentz, 2014: McLaren, 2014;
Creswell, 2013, Hernadndez-Sampieri et al., 2013 y Kalaian, 2008).

Para desarrollar el presente trabajo de investigacion se utilizé un disefio No experimental —

transversal- correlacional.

v Ng experimental; porque la investigacion se realizara sin manipular deliberadamente

las variables. (Hernandez, 2014).

Mertens (2010) sefiala que ““la investigacién no experimental es apropiada para variables que

no pueden o deben ser manipuladas o resulta complicado hacerlo”.

v Transversal: por que los datos recolectados se hicieron en un solo momento.

v Correlacional porque el estudio estard basado en la relacion de la variable gestion de

calidad y los beneficios que se lograran con su aplicacion.

Para desarrollar el presente trabajo de investigacién se utilizara un tipo de investigacion
cuantitativo, porque para su estudio se hara uso de la medicién numérica, el conteo, y el uso de
estadisticas, (Hernandez, 2006)

En nivel de la investigacion fue descriptivo. “Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

43



4.2.Poblacion y muestra

Poblacion: “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Lepkowwski,2008)

La poblacién de la investigacion esta conformada por todas las micro y pequefias empresas del
rubro- showroom del distrito de Brefia, las cuales son 12 empresas del rubro — showroom del
distrito de Brefia.

Muestra: “es un subgrupo de la poblacidn de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacion” (Hernandez, 2014).

Para la muestra se tomo el total de la poblacién, siendo ésta 12 empresas del rubro -showroom
del distrito de Brefia.

4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

“Especifica qué actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable e

interpretar los datos obtenidos” (Hernandez — Sampieri et al., 2013).
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Variables Dimension operacional Esc. De Med.
Dimensiones Indicadores
Variables Definicion Dimensiones Definiciones Denominaciones
La calidad es el grado predecible Consiste en analizar, identificar areas de mejora, | Objetivo
de_unlformldad y fiabilidad a un establecer metas, objetlvo_s,y métodos p_ara alcanzarlos ¥ ["Recursos
b_ajo coste. Este gr_ado debe elaborar un plan de actuacion para la mejora. Procedimientos
cestic ) ajusta:jse aslas ,neceéldac_jes d:al Planear Procesos
ion mer . n min -
e_st 0 e ercado.  Segd e ’g a Tecnologia
calidad calidad no es otra cosa mas que E . _ ot P foct oo : s
“una serie de cuestionamiento nes ah asg es.lmpor ante f:ondro ar Ios elec ost”y mplementar soluciones likert
hacia una mejora continua” y Zplrovecbfar sinergias y economias de escala en la gestion
. el cambio
E.W. (Deming,1988) acer _ _ . ,
Comprobar si las actividades se han resuelto bien y los | Medir resultados
resultados obtenidos corresponden a los objetivos. _ _ i
Verificar Estandarizar el mejoramiento
Actuar Recopilar lo aprendido Documentar la solucién
Se establecen pautas para ser seguidas por todos los | Capacitaciones
Generar mayor | empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales
eficiencia y capacitaciones mas sencillas. —
Se ven reflejados en los Objetivos
resultados positios a mediano y
largo plazo en una empresa. Ahi | Estimula la | Las funciones claras y definidas, afectan al estado de | Nivel de satisfaccion laboral
radica su importancia de | moral de los animo del colaborador de manera positiva. )
i i i i colaboradore likert
Beneficios implementarlo. (Levine, David y S
Toffel, Michael 2008) Mejora la | Garantiza la toma de decisiones correctas para el negocio | Nivel de reduccion de costos
gestién de | y laeliminacién de riesgos de cualquier error costoso.
procesos

Satisfaccion del
cliente

Grado en que el cliente logra satisfacer su necesidad.

Nivel de satisfaccion del cliente
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: “Son las distintas formas 0 maneras de obtener informacioén” (Arias, 2006).

Para la presente investigacion se hizo uso de la encuesta, que fueron aplicados a los 12 micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro showroom, en el distrito de Brefia, a fin de
poder recolectar los datos.

Instrumentos: “Son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion” (Arias, 1999).

De acuerdo al objetivo de la investigacion se utilizo el cuestionario, y para su medicién se
utilizé la escala de Likert.

“La escala de Likert consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos a los que se les administra” (Hernandez
— Sampieri 1997)

4.5.Plan de anélisis

Con la finalidad de obtener los resultados, se utiliz6 “Ji Cuadrada”, asi como otros software’s
de apoyo como:
v" Mozilla Firefox, es el navegador que usé para las busquedas de diferentes temas
relacionados a mi trabajo de investigacion, para realizar la traduccion
v" Mendeley, me permiti6 gestionar los documentos, tesis, articulos, libros, relacionados

a mi trabajo de investigacion y a extraer las referencias bibliograficas.

Turnitin, este software lo usé para examinar mi trabajo de investigacion, para poder determinar
el nivel de coincidencias con otros.

Asimismo; también se hizo uso de algunas herramientas informéticas, esto con la finalidad de
poder disefiar mi trabajo de investigacion, estos son los siguientes:

v Microsoft Word, para escribir textos enriquecidos.
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v Microsoft Excel, para realizar las estadisticas.

v Microsoft PowerPoint, para hacer la presentacion de mi trabajo de investigacion
durante la exposicion.

v Base de datos; para poder almacenar cada uno de los avances del trabajo de
investigacion.

4.6.Matriz de consistencia
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ENUNCIADOMDEL | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y | METODOLOGIA | TECNICAS E

PROBLEMA MUESTRA INSTRUMENTOS

Pregunta general Obijetivo General Hipotesis general Variable Poblacion Disefio de  la | Técnicas
independiente investigacién

“¢Cual es la influencia | “Determinar la influencia la gestion | “El disefio de un sistema de Estd conformada por Encuesta

de la gestion de calidad | de calidad en los beneficios de las | propuesta de mejora en atencién | La  gestion  de | todas las micro y | No experimental —

en los beneficios de las | micro y pequefias empresas del sector | al cliente como factor relevante | calidad pequefias  empresas | transversal- Instrumentos

micro 'y pequefias | comercio rubro-showroom, distrito de | para la gestion de calidad en las del rubro- showroom | correlacional

empresas del sector | Brefia, provincia de Lima, | MYPES del sector comercio, | Variable del distrito de Brefia, Cuestionario

comercio rubro- | departamento de Lima, afio 2016” rubro — showroom en el distrito | dependiente las cuales son 12 | Tipo de

showroom, en el de  Brefla, provincia y empresas del rubro — | investigacion

distrito de Brefia, | Objetivos Especificos departamento de Lima, afio | Los beneficios showroom del distrito

provincia de Lima, 2016”. de Brefia. Cuantitativo

departamento de Lima,
afo 2016?”

“Describir las  caracteristicas la
gestion de calidad y su influencia en
los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-
showroom, distrito de Brefia,
provincia de Lima, departamento de
Lima, afio 2016”.

“Sefnalar los beneficios que se logra
con la aplicacion de una gestion de
calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro-
showroom, distrito de Breifia,
provincia de Lima, departamento de
Lima, afio 2016”.

“Determinar si la gestion de calidad
influye en los beneficios de las micro
y pequefias empresas del sector
comercio rubro-showroom, distrito de
Brefia, provincia  de Lima,
departamento de Lima, afio 2016".

Hipotesis especifica

“El diagnostico inicial nos dara a
conocer el cumplimiento actual
de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro showroom
en el distrito de Brefia, provincia
y departamento de Lima, afio
2016”.

“El  presente  trabajo de
investigacion nos  permitira
identificar los procedimientos
requeridos para la
implementacién de la propuesta
de mejora en atencion al cliente
como factor relevante para la
gestion de calidad en las MYPES
del sector comercio, rubro —
showroom en el distrito de
Brefia, provincia y departamento
de Lima, aflo 2016”.

Muestra

Se tomo el total de la
poblacion, siendo ésta
12 empresas del rubro
-showroom del
distrito de Brefia.

Nivel de
investigacion

Descriptivo
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4.7.Principios éticos

Proteccidn a las personas

Este principio se aplica desde el inicio en que la persona te brinda su consentimiento informado,
durante el proceso de la investigacion la persona tiene el derecho a recibir informacion, a la
privacidad y confidencialidad, respeto a su dignidad humana, respeto a su identidad. Las
personas involucradas en la investigacion participan de manera voluntaria sin coercion o
incentivos indebidos. “El respeto supone atencion y valoracion de la escala de valores propios
del otro, con sus tremores, expectativas y su proyecto de vida” (Osorio, 2000)

Beneficio y no maleficencia

En este principio se debe proteger a las personas involucradas en la investigacion, analizando
se debe asegurar en lo posible su bienestar tanto fisica como psicologica, evitando provocar
cualquier tipo de dafio a la persona. “Se trata del deber ético de buscar el bien para las personas
participantes en una investigacion, con el fin de lograr los maximos beneficios y reducir al
minimo los riesgos de los cuales deriven posibles dafios o lesiones” (Osorio, 2000)

Principio de justicia

Durante todo el proceso de la investigacion el investigador debera usar su juicio razonable para
armonizar el trabajo de ambos, y buscar las consecuencias positivas de todo el actuar
investigado.

Consentimiento informado y expresado

En este principio se debe brindar toda la informacion necesaria que requiera la persona, de esta
manera crear un ambiente de confianza y respeto, accediendo al uso de su informacion para los
fines especificos.

Integridad cientifica

La integridad del investigar es de suma importancia, deberd mantenerse siempre respetuoso y

cumplidor de las normas.
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5. RESULTADOS

5.1. Resultados

Sobre las caracteristicas de los empresarios de las MYPES
Tabla 1

Edad de los empresarios

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
18 a 25 afios 7 58.33% 58.33% 58.33%
26 a 33 afios 3 25% 25% 83.33%
Vélido 34 a 41 afios 2 16.67% 16.67% 100%
42 afiosamas 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 1: Edad de los emprendedores
Fuente: Tabla 1

Interpretacion: El 58.33% de los emprendedores tiene entre 18 a 25 afios de edad, el 25% de

los emprendedores tienen entre 26 a 33 afios de edad y un 16.67% tiene de 42 afios a mas.
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Tabla 2

Género del encuestado

Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Femenino 9 75% 75% 75%
Vélido Masculino 3 25% 25% 100%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Femenino Masculino

Figura 2: Género del encuestado

Fuente: Tabla 2

H Frecuencia

B Porcentaje

Interpretacion: Del total de la muestra, 75% son del sexo femenino; mientras que el 25% son

del sexo masculino.
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Tabla 3

Estado civil del emprendedor

Estado civil Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Soltero 2 16.67% 16.67% 16.67%
Casado 2 16.67% 16.67% 33.34%
Vélido Conviviente 7 58.33% 58.33% 91.67%
Divorciado 1 8.33% 8.33% 100%
Total 12 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 3: Estado civil del emprendedor

Fuente: Tabla 3

Conviviente

B Porcentaje

sector comercio

Divorciado

Interpretacion: Un 16.67% de la muestra es soltera, otro 16.67% es casada, el 58.33% es

conviviente y un 8.33% es divorciada.
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Tabla 4

Grado de instruccion

Instruccion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Primaria0 0% 0% 0%
Secundaria 6 50% 50% 50%
Instituto 5 41.67% 41.67% 91.67%
Valido Universidad 1 8.33% 8.33% 100%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 4: Grado de instruccién
Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Se puede apreciar que un 50% de los emprendedores tienen el grado de
instruccidn secundaria, el 41.67% tienen el grado de instruccién de instituto y un 8.33% tiene

el grado de instruccion universitaria.
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Tabla s

Cargo en la empresa

Cargo Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Duefio 8 66.67% 66.67% 66.67%
Vélido Colaborador 4 33.33% 33.33% 100%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 5: Cargo en la empresa
Fuente: Tabla 5

Interpretacion: El 66.67% de las micro y pequefias empresas encuestadas, esta representada
por el propio duefio; mientras que el 33.33% de las micro y empresas esta representada por un

colaborador (empleado).
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Sobre las caracteristicas de las MYPES
Tabla 6

Tiempo de funcionamiento

Afos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 a5 afios 5 41.67% 41.67% 41.67%
6 a 10 afios 4 33.33% 33.33% 75%
Valido 11 afosamas 3 25% 25% 100%
Total 12 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 6: Tiempo de funcionamiento

Fuente: Tabla 6

sector comercio

Interpretacion: Segun los datos obtenidos, un 41.67% de las micro pequefias y empresas

encuestadas tienen entre 1 a 5 afios funcionando, un 33.33% de las micro pequefias y empresas

encuestadas tienen entre 6 a 10 afios antigiiedad y, un 25% de las micro y pequefias empresas

encuestadas tiene de 11 a mas anos.
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Tabla 7

Cantidad de trabajadores

Cant. Trab. Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 a 5 trabajadores 12 100% 100% 100%
5 a 10 trabajadores 0 0% 0%
Vaélido 10 a 15 trabajadores 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 7: Cantidad de trabajadores
Fuente: Tabla 7

Interpretacion: EI 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen a su cargo de

entre 1 a 5 trabajadores.
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Tabla 8

Formalizacion de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Si 12 100% 100% 100%
Valido No 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 8: Formalizacion de la Mype
Fuente: Tabla 8

Interpretacion: EI 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas son formales.
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Sobre de las caracteristicas de la gestion de calidad
Tabla 9

¢ Establece objetivos a corto, mediano o largo plazo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 12 100% 100% 100%
Vélido No 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 9: ;Establece objetivos a corto, mediano o largo plazo?
Fuente: Tabla 9

Interpretacion: EI 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas establecen objeticos

a corto, mediano o largo plazo.
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Tabla 10

¢ Cual es el nivel de satisfaccion de sus clientes, de acuerdo a la calidad de sus servicios?

N. Satisfaccion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Totalmentes. 11 91.67% 91.67% 91.67%
Muy satisfecho 1 8.33% 8.33% 100%

Valido Neutral 0 0% 0%
Poco s. 0 0% 0%
Nada satisfecho 0 0% 0%
Total 12 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 10: ¢;Cuél es el nivel de satisfaccion de sus clientes, de acuerdo a la calidad de sus

servicios?
Fuente: Tabla 10

Interpretacion: El 91.67% de las micro y pequefias empresas encuestadas comentan que el

nivel de satisfaccion de sus clientes de acuerdo a la calidad de sus servicios es totalmente
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satisfecho, mientras que el 8.33% de las micro y pequefias empresas encuestadas comentan que

el nivel de satisfaccion de sus clientes de acuerdo a la calidad de sus servicios es muy satisfecho.

Tabla 11:

¢ Tienes elaborada una segmentacion eficaz del mercado y de los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 12 100% 100% 100%
Valido No 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 11: ; Tienes elaborada una segmentacion eficaz del mercado y de los clientes?
Fuente: Tabla 11

Interpretacion: El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas cuentan con una

segmentacion eficaz del mercado y de los clientes.

60



Tabla 12

¢ Se mantienen los stocks a un nivel satisfactorio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 12 100% 100% 100%
Vélido No 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 12: ;Se mantienen los stocks a un nivel satisfactorio?
Fuente: Tabla 12

Interpretacion: EI 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas mantienen los stocks

a un nivel satisfactorio.
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Tabla 13

¢ Utiliza canales de comercializacion especificos para dar salida a los stocks?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 12 100% 100% 100%
Vélido No 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 13: ¢Utiliza canales de comercializacion especificos para dar salida a los stocks?
Fuente: Tabla 13

Interpretacion: El 10% de las micro y pequefias empresas encuestadas utilizan canales de

comercializacidn especificos para dar salida a los stocks.
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Tabla 14
¢El nimero de clientes esta creciendo, esta estancado, o esta decreciendo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Creciendo 12 100% 100% 100%
Estancado 0 0% 0%
Vaélido Decreciendo 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefa.
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Figura 14: ;El nimero de clientes esta creciendo, estd decreciendo, o esté decreciendo?
Fuente: Tabla 14

Interpretacion: El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas afirman que el

ndmero de sus clientes esta creciendo.
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Tabla 15:

¢ Como esta la motivacion e implicacion del equipo que gestiona la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy motivado 10 83.33% 83.33% 83.33%
Motivado 2 16.67% 16.67% 100%
Valido Poco motivado 0 0% 0%
Nada motivado 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 15: ;Como esta la motivacion e implicacion del equipo que gestiona la empresa?
Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Un 83.33% de las micro y pequefias empresas encuestadas afirman que el
equipo que gestiona la empresa se encuentra muy motivado, mientras que un 16.67% de las
micro y pequefias empresas encuestadas afirman que el equipo que gestiona la empresa se

encuentra motivado.
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Tabla 16

¢, Como califica la calidad de atencién hacia sus clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy bueno 4 33.33% 33.33% 33.33%
Bueno 8 66.67% 66.67% 100%
Vélido Regular 0 0% 0%
Malo 0 0% 0%
Muy malo 0 0% 0%
Total 12 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio

rubro showroom en el distrito de Brefia.
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Figura 16: ;Como califica la calidad de atencion hacia sus clientes?
Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Un 33.33% de la micro y pequefias empresas encuestadas califican la atencién
hacia sus clientes como muy bueno, mientras que un 66.67% de las micro y pequefias empresas

encuestadas califican la atencién hacia sus clientes como bueno.
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5.2. Andlisis de resultados

Sobre las caracteristicas de los empresarios de las MYPES

El 58.33% de los empresarios encuestados tienen una edad entre 18 a 25 afios de edad, ello
demuestra que muchos de ellos se encuentran recientemente en el mercado.

Se puede apreciar que el 75% de los empresarios son de género femenino, esto se refiere a los
duefios de la tienda de venta de ropa. Sin embrago, es necesario aclarar que en algunos casos
se encontraba atendiendo una vendedora.

En cuanto al estado civil, un 58.33% de los encuestados son convivientes, o que nos permite
deducir que es posible que estas personas tengan responsabilidades familiares, por lo que se
concluye que los negocios que administran estdn bien constituidos y les da ganancias
econdmicas.

El50% de las personas encuestadas tienen educacion secundaria; sin embrago el 41.67% tienen
educacion técnica 'y 8.33% tienen educacion universitaria. En consecuencia, nos lleva a deducir
que para tener una tienda del rubro showroom no es necesario tener un estudio especializado,
por lo contrario, s6lo basta tener un espiritu emprendedor y deseos de superacion.

El 66.67% de las personas encuestadas son duefios de las tiendas del rubro showroom, mientras
que el 33.33% de las personas encuestadas son encargados o vendedoras.

Sobre las caracteristicas de las MYPES

En cuanto al tiempo de funcionamiento de las tiendas del rubro showroom, se pudo registrar
que el 41.67% tienen entre 1 a 5 afios en el mercado, es decir que la mayoria empezo a
trabajar en este negocio entre los 18 a 25 afios de edad y con responsabilidad familiar, lo que
nos lleva a deducir que este negocio se puede mantener en el tiempo.

En cuanto a la cantidad de trabajadores dentro de las tiendas del rubro showroom, el 100% de

ellas tiene a su cargo de entre 1 a 5 trabajadores, ello se debe que las tiendas tienen espacios
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pequerios en los que solo puede estar una sola persona, o en todo caso tienen alquilados dos
locales a la vez en las que podrian estar dos personas.

En cuanto a la formalizacion de las tiendas del rubro showroom, se tiene que el 100% de ellas
son formales, inscritos en los registros tributarios, ello quiere decir que emiten boletas de
ventas. Cuentan con licencia de funcionamiento municipal.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad

El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas establecen objeticos a corto, mediano
o largo plazo, con la finalidad de proyectarse en el futuro de que es lo que desean conseguir,
y una de ellas seria ampliar sus negocios.

En cuanto a la medicion del nivel de satisfaccion de sus clientes, el 91.67% de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro showroom encuestadas afirman que el nivel de
satisfaccion de acuerdo a la calidad de sus servicios es totalmente satisfecho. Esta realidad se
puede apreciar cuando el vendedor satisface las necesidades y las expectativas del cliente, al
ofrecer el producto, su trato es atento y amable.

En cuanto a la segmentacion eficaz del mercado y de los clientes, el 100% de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro showroom encuestadas, cumplen con este item,
debido a que segmentar sus mercado y clientes les permite conocer a sus publicos objetivos,
sus gustos y necesidades, asi como mantener un equilibrio de sus productos.

En cuanto al nivel de sus stocks, el 100% de las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro showroom encuestadas mencionan que el nivel de stock es satisfactorio, lo que les
permite ofrecer variedades y en las cantidades que requiera el cliente.

En cuanto al uso de canales de comercializacion, el 10% de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro showroom encuestadas, hacen uso de diferentes canales para dar salida
a sus productos en stock, lo que les permite Ilegar a mas posibles clientes. A través de estos

canales, tales como Facebook, Instagram, ponen en vitrina sus productos para que sean Vistos
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por otras personas y estos tengan la oportunidad de hacer sus respectivas consultas sobre el
producto de su interés.

El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas afirman que el nimero de sus clientes
esta creciendo. Esto se debe a que hacen uso de las herramientas adecuadas para llegar a mas
posibles clientes, en las tiendas, las vendedoras muestran gran interés por satisfacer las
necesidades del cliente. El cliente al tener un trato amable, y recibir un buen producto hace
efecto multiplicador.

En cuanto a la motivacion del equipo que trabajo dentro de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro showroom, un 83.33% afirma que se encuentran muy motivado. La
motivacion del personal dentro de cualquier organizacion es importante, de ellos depende que
la empresa prospere.

Un 66.67% de la micro y pequefias empresas encuestadas califican la atencidén hacia sus
clientes como bueno. Se puede deducir que las vendedoras y/o duefios, ofrecen a sus clientes

el trato amable y atento que se merecen.
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6. CONCLUSIONES

Sobre las caracteristicas de los empresarios

En la presente investigacion se concluyo6 que los empresarios de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro showroom, distrito de Brefia, provincia de Lima, departamento de
Lima, afio 2016, tienen entre 18 a 25 afios de edad, son convivientes y son de género femenino.
La mayoria de los empresarios tiene nivel de instruccién secundaria y en su mayoria se
encargan directamente de sus empresas.

Sobre las caracteristicas de las MYPES

Se concluy6 que las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro showroom, distrito
de Brefia, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2016, tienen entre 1 a 5 afios de
experiencia en el mercado, y tienen a su cargo entre 1 a 5 trabajadores.

La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, y son empresas
formales.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad

Se concluyé que de acuerdo al nivel de satisfaccion de los clientes de acuerdo a la calidad de
los servicios de la empresa es totalmente satisfecho, teniendo en cuenta que segmentaron su
mercado y clientes con la finalidad de satisfacer de manera eficiente cada necesidad que
requiera el cliente.

La mayoria de las micro y pequefias empresas siempre mantienen los stocks a un nivel
satisfactorio, con la finalidad de asegurarse de que el producto que necesite el cliente esté
disponible en el tiempo y las cantidades que desee.

La moria siempre utilizan canales de comercializacién especificos para dar salida a los stocks,
de esta manera hacen rotar sus productos.

La totalidad de las micro y pequefias empresas afirman que el nimero de sus clientes esta

creciendo, debido al uso de diferentes canales de venta y a la segmentacion de mercado.
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En la mayoria de las micro y pequefias empresas, el equipo que gestiona la empresa se
encuentra muy motivado, esto debido a la obtencion de sus objetivos y, a ello suma a que la

atencion hacia sus clientes es muy buena.
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RECOMENDACIONES
1. Sesugiere a los empresarios de las micro y pequefias empresas aplicar los principios de
la gestion de calidad, y mejorar sus falencias para poder seguir ofreciendo a sus clientes
el producto y el servicio que ellos esperan.
2. Fortalecer las habilidades de atencidn al cliente, para que todos los clientes que visiten
su empresa estén totalmente satisfechos con el nivel de atencion.
3. Motivar a los colaboradores, para que se sientan mas comprometidos con los objetivos

de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES GENERALES

ACTIVIDADES 2018 - 1 2018 - 11 2019 -1 2020 - 1

Nov May | Jun | Jul

Definir titulo de
proyecto

Planteamiento
del problema

Marco teérico y
conceptual

Metodologia de
la investigacion

Referencias y
anexos

Presentacion y
sustentacion del
proyecto

Aprobacion del
proyecto

Trabajo de
campo
(recoleccion de
datos)

Procesamiento
de datos

Analisis de
resultados y
conclusiones

Revision de
literatura

Elaboracién de
informe de
investigacion

Presentacion del
pre informe

Aprobacion de
informe de tesis

Presentacion y
sustentacion del
informe de
investigacion
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Anexo 2

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE TALLER DE INVESTIGACON
1V 2020-1
ALUMNA: MACEDO AGUERO, GABY

Presentacion del primer
borrador del informe final

Mejora de la redaccion del
primer borrador del
informe final

13 Abr

20 Abr

27 Abr

04 May

11 May

18 May

25 May

01 Jun

08 Jun

Primer borrador del
articulo cientifico

Mejora en la redaccion del
informe final y articulo
cientifico

Revision de mejora del
articulo cientifico

Meta cognicién de los
componentes del informe
final y articulo cientifico

Calificacion del informe
final, articulo cientifico y
sustentacion por el jurado

de investigacion

Calificacion del informe
final, ponencia, articulo
cientifico u sustentacion
ante el jurado de
investigacion

Calificacion y sustentacion

del informe final y articulo

cientifico por el jurado de
investigacion
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