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RESUMEN

La presente investigacion establecidé como objetivo general, determinar las
caracteristicas que tiene la “Gestion de Calidad y Asesoramiento en las micro y pequeiia
empresa (MYPE) rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de Octubre, Piura afio 2017”.
La metodologia empleada para esta investigacion es de nivel descriptiva tipo
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, siendo la técnica de recojo de
datos de la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado con preguntas
cerradas de escala nominal. La presente investigacion queda demarcada mediante el
asunto de la perspectiva de las variables Gestion de Calidad y Asesoramiento por las
MYPE de rubro gimnasio que se encuentran en todo el Distrito Veintiséis de Octubre.
La poblacién que se demostro para la Gestion de Calidad fue de una formula infinita,
mientras que para el Asesoramiento se consideré una formula finita, asi mismo se
observo en el analisis de resultados los beneficios que presentan en su Gestion de
Calidad, siendo como mayor estrategia la implementacion de anuncios publicitarios con
un 74% para poder elevar su rentabilidad, en tanto a la importancia que muestran en la
gestion de calidad muestran un 90% de aceptacion en cuanto a los servicios e
infraestructura que brinda dentro de sus establecimientos, pero a su vez presentan un
56% en deficiencias de calidad; para en nivel de asesoramiento se pudo constatar que el
85% estan especializadas en el manejo de cada una de sus actividades y plenamente
organizadas; finalmente con un 95% demuestran tener aceptacién hacia la importancia
de un asesoramiento para una mejor rentabilidad, pero ademas estas deben tener una

mejor implementacion de motivacion hacia su personal.

Palabras claves: Gestidn de Calidad, Asesoramiento indicadores, encuestay MYPE.
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ABSTRACT

The present research established as a general objective, to determine the
characteristics of the "Quality Management and Advice in the micro and small business
(MYPE) item gyms in the District Twenty-six of October, Piura year 2017". The
methodology used for this research is descriptive level quantitative type, non-
experimental design, cross-section, being the technique of data collection of the survey
and as an instrument the structured questionnaire with closed questions of nominal
scale. The present investigation is demarcated by the subject of the perspective of the
variables Quality Management and Advice by the MYPE of gymnasium item that are in
all the District Twenty-six of October. The population that was demonstrated for the
Quality Management was of an infinite formula, while for the Advice a finite formula
was considered, likewise it was observed in the analysis of results the benefits that they
present in their Quality Management, being as a major strategy the implementation of
commercials with 74% in order to increase their profitability, while the importance they
show in quality management shows a 90% acceptance in terms of the services and
infrastructure that they provide within their establishments, but at their once they
present 56% in quality deficiencies; for the level of advice it was found that 85% are
specialized in the management of each of their activities and fully organized; Finally,
95% of them show that they accept the importance of an advice for better profitability,

but they must also have a better implementation of motivation towards their staff.

Key words: Quality Management, Advice indicators, survey and MYPE
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I.INTRODUCCION

La presente investigacion proviene de las lineas de investigacion denominada:
Gestion de Calidad y Asesoramiento en las micro, y pequefia empresa (MYPE) en Peru,
linea que asido asignada por la escuela de Administracion y comprende el campo
disciplinar: promocién de las MYPE. Asi, el problema que se ha identificado es: ;Qué
caracteristicas presenta la Gestion de Calidad y Asesoramiento en las MYPE, rubro
gimnasios en el Distrito Veintiséis de octubre, afio 2017? Este problema permite sefialar
como objetivo general: determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y
Asesoramiento que brindan las MYPE, rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de

Octubre, Piura centro, afio 2017.

El ambiente donde se desarrollan las MYPE, esta caracterizado por un servicio
optimo detallado por las diversas atenciones del personal de la organizacién, de esta

manera obtienen la mayor confianza con los clientes.

Ademas, pretende conocer los factores vinculados a la labor de los gimnasios, asi

como los factores sobre los cuales no tienen los gerentes facultad alguna.

Asimismo, en un mercado competitivo donde perduran grandes bloques
econdmicos, es ahi donde las MYPE tienen que competir en mercados mas grandes,
credndose grupos de trabajos y sistemas de entregas globales en economia de servicios
basados en el conocimiento e informacion, con productos y servicios los cuales se
lanzan y se exponen al mercado constantemente con administraciones del tiempo muy

comprimidas, donde se presenta la Ilamada empresa digital.



Ademas, los objetivos se basan especificamente en: (a) identificar los beneficios
que tiene la Gestion de calidad en las MYPE, rubro gimnasio en el Distrito Veintiséis
de Octubre — Piura, afio 2017; (b) conocer la importancia que tiene la Gestion de calidad
en las MYPE, rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de Octubre — Piura, afio 2017,
(c) conocer el nivel de Asesoramiento en las MYPE, rubro gimnasios en el distrito
Veintiséis de Octubre — Piura, afio 2017; (d) conocer la importancia del proceso de
Asesoramiento en las MYPE rubro gimnasio en el Distrito Veintiséis de Octubre —

Piura, afio 2017.

Por lo cual se utilizara la investigacion de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, con
un disefio no experimental, de corte transversal, teniendo el método de recoleccion de
datos la encuesta y el instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de

escala ordinal y nominal.

La investigacion que delimitada desde la perspectiva tematica por las variables:
Gestion de Calidad y Asesoramiento gque existen en las MYPE rubro gimnasios en todo

el Distrito de Veintiséis de Octubre.

Estudios realizados mencionan que, en el Per(, las MYPE han ido cobrando
mayor importancia cada afo. Aportan el 42% al PBI nacional, albergan al 60% de la
poblacion econdémicamente activa del pais, como es el caso de las MYPE rubro
gimnasios que se encuentran ubicadas en el distrito veintiséis de octubre las cuales han
generado una gran fuente de aceptacion generando fuentes de trabajos formales e
informales, y, ademas, son el primordial eje de la actividad comercial en nuestra region.

(UDEP, 2012).

En un informe determinado sefiala que en Sudamérica se estan planteando

reformas que reduzcan la informalidad, asi como la invencion de un régimen fiscal



reducido que facilite el cumplimiento de obligaciones fiscales. Asi hace mencion que,
en Perd, como en otros paises vecinos como lo son Uruguay y Chile hoy ya es posible
crear empresas en dias, en algunos casos en sélo horas y a traves de Internet. (Gonzales,

2013).

Una de las caracteristicas principales que poseen las MYPE establecidas dentro
del Peru, principalmente funcionan como fuente principales de ingresos, porque con un
45% aportan al PBI y con una gran oferta laboral de 80%, sin contar con el autoempleo
que genera; sin embargo el crecimiento de estas se ha visto pausado debido a que no hay
un sistema de tributo que les pueda establecer y permitir solucionar sus problemas de
formalizacion y que las puedan motivar al crecimiento sostenido de las mismas, es por
ello las MYPE que se encuentran en el mismo rubro suelen surgir de las diferentes
necesidades de las personas, las cuales guiadas por muchos consumidores o factores de
desempleo, tratan de ver codmo generar sus propias fuentes de ingresos, por ende a ello

Se suma una perspectiva critica y analitica. (BANCO BBVA, 2015)

En tanto en el Factor interno en los ultimos afios, la actividad fisica
comUnmente llamada FITNESS (conjunto de ejercicios gimnasticos especialmente
indicados para conseguir y mantener un buen estado fisico) se ha vuelto una tendencia
de gran preponderancia en el mundo, Per( y nuestra Region de Piura funciona como un
gusto o preferencia maxima y a la vez no deja de ser ajeno a ese desarrollo con un
potencial muy grande, considerando que mas del 35% de peruanos acuden a un
gimnasio, lo cual esto permite fomentar el crecimiento de la capacidad y sostenimiento

de continuidad en una actividad y de planificacién de metas.. (BUENA VIDA, 2013).

En estos tiempos de estrés, de estudios, el ambito empresarial, ademés de la

politica, en Piura el deporte se presenta como una buena practica, mirando la



perspectiva del buen ambiente en donde se acoja y pueda hacer sus diversas rutinas de

ejercita miento.

La MYPE rubro gimnasio y la creciente industria del FITNESS en el Peru tiene
importantes retos, en el Distrito Veintiséis de Octubre de Piura adopta una de ella, la
cual consiste en divulgar la actividad fisica y promover mejores habitos saludables, ya
que segun los estudios Demogréaficos Nacionales y Salud Familiar 2010 el 23% de
mujeres en el Per( es obesa y el 38% tiene sobrepeso. Estableciendo una encuesta
rapida, el 40% de los encuestados manifestd que realiza regularmente una actividad
fisica leve; mientras que el 72% no complementa sus actividades con ejercicio adicional
u otra actividad fisica vigorosa. En la actualidad, solo un 2% de la poblacién piurana

acude a un gimnasio (GESTION, 2015).

Fijandose en la perspectiva financiera, se debe saber que para una MYPE tal y
como mostramos en la investigacion de “Caracterizacion y Gestion de Calidad en las
MYPE rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de Octubre, Piura afio 2017, se debe
tener bien en claro, que el sistema de compensacion bajo el cual trabaja un asesor
financiero que la mayoria cobran sus ingresos a través del cliente, pero otros lo hacen
mediante comisiones alguna transaccion que realizan de compra, venta o alquiler de sus

servicios.

En tanto cuando se observa el lado del financiamiento de estas MYPE por querer
de acceder a algln ingreso o incremento en sus ventas, hay que tener muy en cuenta que
cuando se trabaja con porcentajes se debe ser cauteloso y cuidarse mucho de generar
niveles de sobre carga, pues esto generaria desconfianza hacia los usuarios, es por eso

que se deberia trabajar con sistemas que se ajusten a estas transacciones.



Como se menciona en el articulo siguiente en cuanto a un asesoramiento
mediante un especialista 0 persona especializada, este debe tener acceso a diversas
informaciones y conocimientos especificos los cuales deben conllevar hacia un
bosquejo de trabajo analizado con honestidad y aptitud los cuales al final se deben
acoplarse a las necesidades de los socios, gerentes inversionistas de las empresas. (EL

ECONOMISTA, 2017).

Mayormente los duefios o0 gerentes que actualmente se ven rodeados de
documentos, reglamentos y leyes que frecuentan a las empresas que estan establecidas
poco formal, suele suceder que ciertas leyes suelen ser obsoletas, pero por otro lado
representan datos importantes de acceso a la formalidad y avance de las empresas. (EL

ECONOMISTA, 2017).

Para ello se espera siempre que hay restricciones y requerimientos legales para
los administradores, duefios y gerentes de las MYPE, por lo tanto, se debe tomar
iniciativas en respuesta al gobierno, es por eso que los duefios de las empresas deben
tomar decisiones junto con un experto asesor. Por tanto, es esencial que los duefios y
gerentes hagan frente a las presiones politicas, necesitan preverse por lo que no es una

tarea facil ante un proceso de gestion de formalidad de empresas (UDEP, 2014)

Asi mismo que observamos que en las MYPE rubro gimnasios del Distrito
Veintiséis de Octubre, no se cumple de una manera estricta con dichos parametros y

nomas, y solo un 30% cumplen con dichos requisitos.

Se tuvo acceso para la realizacion de recaudacion fiscal y administrativa de
registro unico al contribuyente mediante la SUNAT y para ello se desarrolld6 una
metodologia que toma como base, la caracterizacion de las MYPE segun el Texto Unico

Ordinario (TUQ) de la Ley de la MYPE N° 30056 que reconoce a los contribuyentes



MYPE inscritos en dicho registro administrativo tributario, el cual corresponde al

ejercicio monetario del afio 2011. (MINISTERIO DE PRODUCCION, 2011)

Las MYPE rubro gimnasio en términos generales actualmente deberian
trabajarse de dos formas; la primera inscribirse en la SUNAT como persona natural y
acogerse al RUS (Régimen Unico Simplificado) y si en caso sea que se trabaje con dos
locales se debera acogerse al Régimen Especial o General, requiriendo que sus ventas

seran mayores a s/30.000 y por ello los clientes deberan exigir factura.

Con respecto a la realidad laboral de las MYPE podemos destacar que mediante
la nueva Ley MYPE N° 30056 la cual menciona la realidad que mantienen estas de
acuerdo sus distintas caracteristicas, pero ademas de ello esta nueva Ley permite la
inversion, ademas de promover el desarrollo productivo, el crecimiento empresarial, la

competencia, creacion y desarrollo en las MYPE. (MIPYME).

Se sabe ademas que el congreso ha ratificado que no se trata de un régimen
discriminatorio si no por ende tiene como objetivo fundamental poder lograr la
formalizacion y la concepcién de empleo decente en este importante sector el cual esta
representado por un 98% de las unidades productivas del pais. Por otro lado, es
necesario mencionar que los trabajadores antiguos que estén sujetos a este régimen
general, aun podran tener los derechos laborales que por jurisprudencia les corresponde,
y si hubiera alguna restriccion generar el reclamo correspondiente. (PERUPYMES,

2014)

Otra de las modificaciones que incorpora la ley N# 30056 es la inclusién de una
nueva categoria empresarial que es la “mediana empresa”, que quizds no goce de

servicios laborales, la cual busca impulsar la reorganizacién empresarial.



En tal sentido la MYPE y medianas empresas deberan decidir la categoria
empresarial que les corresponde en funcion a sus voliumenes de ventas.

(ACTUALIDAD EMPRESARIAL, 2013)

De otro modo la continuidad en el régimen de las MYPE a la nueva ley N° 30056
se realizara un cambio sustancial con respecto al tiempo de espera que tendran las
empresas las cuales superen 2 afios consecutivos en volumenes de ventas anuales, al
mismo tiempo que dicha norma dispondra que sean 3 afios del periodo de espera en las
que las MYPE se puedan refugiarse al referido sistema laboral especial.

(ACTUALIDAD EMPRESARIAL, 2013)

En tanto al tema de Responsabilidad Social se han realizado estudios
determinantes hacia distintas micro y pequefias empresas, las cuales detallan que casi un
98% respondieron que estan pendientes en pagar sus impuestos, un 78% respondio crear
empleo y proteger el medio ambiente, solo un 7% menciono tener ganancias. Se conoce
que las normas respecto a las Responsabilidades Sociales Empresariales, el 68% afirma
conocerla, pero solo un 7% habla de acuerdos, tratados y codigos de conducta. Si
conoce de experiencias de Responsabilidades Sociales Empresariales desde la MYPE en
Per(, el 40% afirma no saber, por otro lado, el 58% sabe de alguna y menciona acciones

que se relacionan a actividades de apoyo social, cultural y educativo. (UNMSM, 2009).

Tenemos que recalcar que existen algunas dificultades de las MYPE para ejercer
RSE como infraestructura y tecnologia deficiente que hace poco competitiva a la
empresa, limitada cultura empresarial, la gente no estima ni valora, la capacitacion ni el

medio ambiente, ni la informacion, es individualista.

Cabe mencionar que en las MYPE rubro gimnasios no es ajeno el tema de

responsabilidad social ya que en su mayoria se logra apreciar la falta de ética y el



respeto por las sociedades, ocasionando excesos de ruidos elevados, que se generan por
las diversas actividades realizadas en los centros de ejercita miento. Entonces para
lograr que las MYPE rubro gimnasios acten de manera correcta y prudente, implica
mantener un comportamiento ético y transparente, contribuir con el desarrollo
sustentable, respetar las distintas normatividades e involucrar la mayoria de las partes

interesadas a fin de crear un compromiso integral.

Personal no calificado, el empresario tiene bajo nivel educativo, no hay un apoyo
efectivo de las politicas sectoriales ni de los gobiernos locales. Para ello se llegé a
concretar con que exista produccion limpia, cuidado del medio ambiente, tolerancia
hacia los derechos de las personas, lograr competitividad mediante a asociarse e
impulsarse a cadenas productivas, capacitacién y transferencias tecnologicas, Yy
fortalecer los gremios y asociaciones. Otras respuestas fueron exigencia del
cumplimiento de una legislacién y marcos de promocion adecuados, también fueron

mencionados.

Asimismo, afirma que ademas el gobierno no es inclusivo, asi mismo la ley
MYPE cuya finalidad es de formalizar a estas mismas no lo obtuvo, solo se avanzé en el
reconocimiento de beneficios a las MYPE, afirma que el gran problema que tienen estas
pequefias empresas, son las misma que les impide su formalizacion, entonces se indica
que la parte mas dificultosa seria el financiamiento, siendo demasiado engorroso debido
a las altas tasas de intereses que se le brinda. La banca privada consigue los créditos, a
través del Banco de Desarrollo del Perd (COFIDE), con 8 o 10% de interés con
préstamo a las MYPE vy posteriormente cobrandoles intereses de hasta el 30%”.

(BANCO DE LA NACION, 2013).

En tal sentido, enfatizO que conseguir un estado moderno y eficiente, capaz de

llegar hasta el ultimo lugar del territorio atendiendo las exigencias principales de las

8



personas y seria imposible no lograr recoger los recursos de manera facil, eficiente,

elevando la productividad (SUNAT, 2014).

A esto cabe resaltar que para las MYPE rubro gimnasios formales existe un
mayor indice de formalizacién de los propios socios quienes poseen con un capital
propio establecido, mas no dependeran de un financiamiento elevado por las entidades

bancarias, pero quizéa si las MYPE que son informales.

Mediante los factores econémicos y el trabajo que realizan las MYPE es de
indiscutible importancia saber que, no solo aportando a la contribucion de generar
empleo, sino ademdas considera su propia participacion en el crecimiento

socioeconémico en los lugares donde se ubican.

La gran mayoria de las MYPE no se preocupa por tener la asesoria de un
abogado especialista, lo cual produce que mas del 40% de ellas enfrenten problemas
legales debido a la falta de asesoramiento y solo se enfocan en la contabilidad de
operaciones de sus negocios. Entonces existen 3 problemas legales que frecuentan en
las MYPE, estos se denominan problemas de caracter preventivo laboral, fiscal

tributario y penal. (Ugaz, 2016).

La tasa de inflacion es de 3.3% en Piura y la variacién porcentual del registro de

precios al usuario en Piura es de 0.24 igual al promedio nacional (INEI, 2014).

Las MYPE se ven afectadas por la inflacién debido a que esta afecta seriamente el
bolsillo de los consumidores, haciendo que los ingresos de las personas no alcancen lo
que implica una baja demanda y a la vez crea menor demanda de productos, haciendo

que estas quiebren. (Morales, 2010).

Se afirma que actualmente es indudable lo que las MYPE muestran en el entorno

econdémico, pues se considera mucho su participacion en diversas zonas en crecimiento
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poblacional, debido a sus pequefios negocios que presentan, forman una fuerza
impulsadora y generadora de empleo. Afirma el autor que cuando un micro empresario
genera mas empleo, esta ademas genera mayor demanda en su mano de obra
aumentando sus ventas y alcanzando mayores beneficios, y a la formacion del producto

bruto interno. (Wynn, 2008)

Una de las principales fortalezas en las MYPE es su capacidad para generar
puestos de trabajo de manera intensiva. En este sentido, las MYPE se forma como la
division empresarial mas importante en la generacion de empleos en Perl llegando a
aportando el 88% en empleos y generando mas de 6 millones de oportunidades de

trabajo. (PROMPYME, 2009).

Con respecto a los factores socio-culturales se vienen mencionado anteriormente
es que el gobierno peruano, se interes6 y se interesa en conocer acerca del
funcionamiento y limitaciones de las empresas; a fin de poder disefiar medidas que

estimulen el crecimiento sostenido de las mismas.

Ademas de ello existen muchas cambiantes que perjudican a las MYPE sean de
origen comercial, exportador o de servicios. Estas cambiantes se desarrollan en distintos
ambitos ya sean politicos, econdmicos, socio cultural y tecnolégico que ademas entran
en constante juego algunos interpretes externos, agrupaciones econémicas, asociaciones
empresariales, poblaciones organizadas, ONGS, entidades vinculadas directamente

como indirectamente, medios de comunicacion, entre otros. (CENTRUM PERU, 2016)

En tanto en el factor politico dichas leyes en las que diferentes organismos del
gobierno incluyendo grupos sociales, influyen y limitan a la vez las tareas de las
empresas para con la sociedad. El factor cultural incluye las entidades y otras fuerzas

socioculturales, que ademas de ello dafian las ventajas, las conductas, valores y
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captaciones de la sociedad. Un aspecto a observarlo dentro de una organizacion es que,
mediante el comportamiento y las exigencias de la poblacién, esta entra a tallar en el
crecimiento y rentabilidad de la empresa. Ademas, es necesario ser justo de que dichos
gustos y preferencias de los clientes suelen ser cambiantes constantemente, es entonces

que en diferentes ocasiones se debe buscar un mercado variable.

El factor socio-cultural implica varios elementos que predominan en las MYPE.
La Demografia que viene hacer el ambiente en donde se ubican las empresas,
Distribucion de la renta, Movilidad social, Cambios en el estilo de vida, Actitudes
respecto al trabajo y al ocio, Consumismo, Niveles educativos. Todos estos factores que

llevan a determinar el giro de una MYPE.

Con respecto al factor tecnoldgico, se define que mediante estos influyen en los
resultados y la eficacia de las empresas, asi mismo si una empresa desea ser mas

competitiva, debe avanzar en un tiempo igual al que lo hace la tecnologia.

En las fuerzas competitivas de Porter las diversas competencias y rivalidades
que existen hoy en dia entre las diferentes MYPE especializadas en gimnasios, las
cuales debido a que muestran diversas formas de satisfaccion hacia sus clientes, y

logrando intuir en sus necesidades.

Asi mismo debido a la gran concurrencia de diferentes gimnasios establecidos en
el Distrito Veintiséis de Octubre, estas se han enfocado en efectuar diferentes formas y
estrategias para lograr captar la atencion y preferencia de clientes que buscan tener una

mejor forma de ejercitarse fisicamente.

Para determinar estas ventajas competitivas y decidir por la estrategia que mas
conviene a la empresa, es necesario establecer las fuerzas competitivas que afectan la

rentabilidad en una MYPE.
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o La rivalidad entre competidores existentes en el Distrito Veintiséis de
Octubre del rubro gimnasios, son distintas debido a las diferentes necesidades de las
personas. Debido al grado de competencia conlleva a elaboracion de nuevos productos,
disminuyendo constantemente los precios y aumentando el marketing y publicidad, esto
generaria un impacto muy elevado en la rentabilidad de las MYPE, es entonces que, Si
la competencia generada dentro de ella se convierte en muy intensa, entonces el
potencial de rendimiento sera bajo. En las amenazas de servicios sustitutos en el rubro
gimnasios del Distrito Veintiséis de Octubre es reemplazado por las academias de baile
este se convierte en un reto que no conduce de un rival conocido, sino de una empresa

del mismo rubro que crea otro servicio que posee la misma funcién.

o Amenaza de nuevos competidores en el rubro gimnasios del Distrito
Veintiséis de Octubre comparten sus clientes con diferentes cadenas de gimnasios
reconocidos a nivel nacional las cuales entran facilmente a competir con las MYPE en

el rubro de gimnasio, la que origina que la rentabilidad se vera perjudicada.

o Poder de los clientes: en el Distrito Veintiséis de Octubre se observa que
en las MYPE rubro gimnasios el cliente tiene un gran fuera de adquirir, lo que conlleva

a que disminuyan los precios y se elimine el crecimiento de la MYPE.

o Poder de negociacion de los proveedores: en el Distrito Veintiséis de
Octubre se observa que en las MYPE rubro gimnasios el proveedor influyente puede

aumentar los precios y eliminar la capacidad de lucro de una actividad.

Con respecto al ambiente interno se manifiesta que las MYPE rubro gimnasios
no son ni independientes ni autosuficientes, sino que intercambian recursos con el
ambiente y lo necesitan para sobrevivir. La materia prima, asi como el patrimonio, la

mano de obra y la fuerza son generalmente entradas que se obtienen y convierten en
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productos y servicios que luego son desplazados al ambiente externo (salida de
productos). Generalmente cuando hablamos de ambiente que rodea a la empresa,
podemos mencionar que especificamente nos referimos a toda su atmosfera de &mbito

social, tecnoldgico, econémico, politico, etc.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable gestion de calidad

Méndez y Avella (2009) en su investigacion titulada “Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008”, para la
empresa DICOMTELSA, este trabajo se presento6 en la Pontificia Universidad Javeriana

Bogota.

Con respecto a la investigacion que plantea Méndez y Avella detalla entonces
que, para tener una mejor competitividad, es necesario implementar las diferentes
recomendaciones, reglas, y especificaciones que posee las normas 1SO 9001:2008 y asi
adecuarse plenamente a las necesidades que exigen las clientes y asi poder trabajar de

manera eficiente.

Rivero (2010) sefiala en su tesis de “Implementacion de la Gestion de Calidad en
el proceso de alojamiento en el hotel Gran Caribe “Villa Tortuga”, Cuba, que para la
implementacién de un sistema de gestion de calidad se debe de tener un caracter
permanente, se requiere de seguimiento continuo, asi como la medicion y control de su
cumplimiento, toda la organizacién debe estar involucrada en un nuevo disefio
estratégico para crear y entrenar sobre estandares que permitan el desarrollo de los

procesos en funcidn de la satisfaccion del cliente.
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Navarro (2010) en su tesis titulada “Propuesta de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 para ventanilla Gnica de la Municipalidad de
Santiago de Chile”, en el cual desarrolla una introduccién en torno al concepto de la
calidad, abordando definiciones y las distintas filosofias en torno a este concepto,
transitando luego hacia la aplicacion de la Gestion de la Calidad en las
Administraciones Publicas con ejemplos en el extranjero y experiencias nacionales,
culminando con una descripcion de los principios de la Norma internacional 1SO
9001:2000.

Por altimo, presenta una propuesta documental de elementos metodoldgicos y
conceptuales basados en la Norma ISO 9001:2000 aplicados en la oficina de ventanilla
Unica, considerando los requisitos que debe cumplir la organizacién en este proceso de

mejoramiento de gestion incorporando la calidad a sus servicios.

Concluyo entonces que para esta investigacion se estan abordando todos los
requerimientos que se obtienen de la Norma 1SO 9001:2002, los cuales se desarrollaran
de manera eficiente su aplicacion en sus diferentes gobiernos locales, esto dara paso a

una mejor gestion publica dentro de ellos.

More (2014) sefiala en su tesis titulada “Caracterizacion de Gestion de Calidad y
Formalizacién de las MYPE comercializadoras de ropa para bebes en las galerias
ubicadas en la av. Blas Atienza en Piura, dando a conocer el desempefio laboral del
personal que trabaja en las MYPE comercializadoras de ropa para bebes, ademas se
busca identificar el régimen tributario y el grado de formalizacién administrativa que

existen en las MYPE.

La investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo y el disefio no

experimental, y segun el resultado se detallo que algunos duefios consideran los
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indicadores de calidad para realizar una mejora continua para la satisfaccion del cliente
y referente al grado de formalizacion legal que presentan, determinard su nivel de

existencia y fluidez dentro del area donde funcionan.

Sanchez (2010) realizo una investigacion denominada “La Calidad del Servicio
percibido en la empresa Movil Tours en la ciudad de Chiclayo”, utilizo una metodologia
de nivel descriptiva y tipo cuantitativa de disefio no experimental. En ella realiza una
descripcion de la vida actual de las empresas o agencias de transporte, estos ignoran
como es calificado y percibido el servicio que ofrecen a sus clientes en sus diferentes

areas de atencion, siendo de esto una forma que afecte a su imagen institucional.

La atencion del cliente es el nexo de unidn de tres conceptos: servicio al cliente,
satisfaccion del cliente y calidad en el servicio, siendo estos puntos considerados en su
instrumento de encuesta aplicada. Ademas, podemos concretar que se deberia tener una
breve capacitacion por parte las personas encargadas del personal que labora dentro de
estas agencias, ademas se deberia aplicarse cada cierto tiempo y asi mantener la

estructura y calidad de la organizacion.

Niebuhr (2014) muestra una investigacion titulada ‘“Propuesta de un modelo de
Gestion de Calidad para una Asociacion de MYPE del sector metal mecénico peruano el
cual permite incrementar la productividad” de la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas”, Lima. En ello sefiala que la limitada capacidad de gestion de los
conductores en las MYPE, representa un impedimento para su desarrollo y buen

desempefio.

Este problema se relaciona a la carencia de las competencias requeridas para

entender y utilizar herramientas o métodos que permitan gestionar adecuadamente el
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negocio. Por ello se evidencia la necesidad de la implementacion de un modelo de
capacitacion de personal que brinde las competencias necesarias, para que todos los
trabajadores de las MYPE comprendan y sean capaces de utilizar los elementos de
gestion propuestos en el grupo de investigacion. La metodologia empleada es de nivel
descriptiva.

Finalizo entonces que para dichas MYPE del tipo de rubro de mecénica se debe
implementar siempre herramientas de mejora continua para una mejor vision a futuro.

Padilla.E. (2012) en su investigacion denominada “Desarrollo de los aspectos
metodologicos para la Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion en la
industria Textil y Confecciones” en la Pontificia Universidad Catdlica del Perua, en su
metodologia de nivel descriptivo, menciona que la integracion de sistemas de Gestion
de Calidad, implica que dichos sistemas sean controlados por un lider, el cual debe
poseer las competencias adecuadas y al mismo tiempo estas comprometido con mejora

continua.

Indica ademas que los sistemas de gestion aun se estan consolidandose en el caso
de la industria textil y confecciones, aun asi, les exigen que certifiquen en seguridad de
la cadena de suministro, en responsabilidad social, empresarial, entre los principales se
debe proyectar el método de integracion, para que permita aumentar su eficiencia y con
ello su competitividad.

Una implementacion de integracion de sistemas de gestion se recomienda
realizarlo por etapas, afin de crear una cultura de mejora a bases de procesos, que

facilite el sostenimiento de los sistemas de manera natural.

Concreto entonces que el método de integracion de sistemas de gestion

propuestos en la presente tesis, se debe buscar la integracion de otros sistemas de

17



gestidn, con mucho énfasis, el sistema de gestion de seguridad de la informacion, ya que
es muy importante tener un eficiente control sobre la informacion generada en los

procesos de flujos de datos existentes.

Centurion (2013) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad,
Formalizacién, Competitividad, Financiamiento, Capacitacion y Rentabilidad en micro
y pequefias empresas de la provincia del Santa (2013)”, Chimbote, la metodologia
empleada es de nivel descriptiva y de tipo cuantitativa. Esta investigacion se present6 en

la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El autor refleja que, en el proceso de formalizacion, se proporcionan ventajas
como aumento de sus ventas y obtencion de créditos ayudandoles a posesionarse en el
mercado. En la competitividad, la mayoria de las MYPE no cuenta con un plan
estratégico, no conoce a sus competidores, pero si son competitivos. Entonces explica
que, debido a la poca fluidez de las Micro y pequefias Empresas, estas tienden a mostrar
siempre lo mismo y no optan por nuevas estrategias, y formas de innovar para que

persistan en su espacio.

En tanto la capacitacion, las MYPE se considera que esta es una inversion; por
ello, han capacitado a su personal mas de una vez en atencion al cliente, esto para tener
una mejor relacion con ellos. Por otro lado, nos muestra que las MYPE son rentables,
han mejorado su infraestructura, pero en cuanto a la gestion de calidad, a pesar de que
tienen dificultades del personal con poca iniciativa no se arriesga al cambio de una
nueva de adaptacion de gestion de calidad el cual generaria un mejor rendimiento

econémico.
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Puedo finalizar mencionando que, para una mejor variacion rentable en una
MYPE, es demasiado importante las capacitaciones constantes y la pronta adecuacion
de un personal que esté plenamente capacitado, se pueden correr riesgos, pero es el
unico método posible para afianzar un mejor progreso, tal y como lo presenta Centurion

en su investigacion.

2.1.2 Variable Asesoramiento

Ibarra (2012) en su tesis denominada “Implementacion de un Asesoramiento
tributario contable con servicio personalizado en la ciudad de Otavalo” Quito. Nos
propone un servicio personalizado y a domicilio, en el lugar donde el microempresario

desarrolla su actividad econdmica.

Cabe mencionar que ademas nos muestra la especificacion de los servicios que
en la actualidad se ofrecen de la competencia, como lo son los precios. Nos explica que
dicho a esto los clientes preferiran a esta empresa por lo que se sentiran satisfechos con
el asesoramiento brindado ya que les ahorrara tiempo y recursos. Por ultimo menciona
que este tramo de mercado va dirigido a todas las empresas grandes, medianas y

pequefias que estén formalmente constituidas.

Pensantes (2013) en su tesis “Plan estratégico para que un negocio funcione
como microempresa prestando servicios de asesoramiento tributario y contable con
cobertura para la ciudad de cuenca”, Ecuador. Indica que para que se disefien estrategias
en dicha localidad el impacto fiscal tendra que depender del sector de actividad, la

estructura de costos y ventas entre otros muchos factores.
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Sefiala que debido a que el reglamento tributario que se implanta, toda persona
natural o juridica con actividad econdmica tiene obligacion de declarar sus ingresos, de
igual forma cumplir con los organismos de control IESS, Municipio ministerio de
trabajo, superintendencia de compafiias entre otros. La investigacion que se emplea es

de metodologia descriptiva.

En conclusion, se recalca la debida obligacion que se deben tener en cuenta por
parte de las microempresas en la ciudad de cuenca, para que dichas normas no afecten

en su totalidad a los pequefios empresarios.

Pérez (2013), en su tesis “Creacion de una empresa de consultoria integral para
las MYPE ubicadas en la ciudad de Bogota”, hace mencion hacia “una empresa de
consultoria empresarial integral”, es decir que esta comprometa al equipo de trabajo a
profesionales en distintas areas, orientada en el asesoramiento a pequefias y medianas
empresas ubicadas en la ciudad de Bogotd y pertenecientes a todos los sectores
econoémicos.

Busca captar y medir en poco tiempo el mercado objetivo de estas pequefias
empresas, ademas de ello, tratar de posicionar su marca establecida, cooperando con el
desarrollo econémico social fortaleciendo y fomentando el emprendimiento hacia los
pequefios y medianos empresarios de dicha ciudad.

Colchado (2015) en su tesis “Caracterizacion del planeamiento estratégico como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios

— rubro asesoramiento empresarial en el distrito de Chimbote, 2015”.

Segun Colchado detalla que las pequefias empresas de rubro de Asesoramiento

Empresarial son organizaciones de servicio destinadas a la prestacion de servicios
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empresariales a otras que estan empezando a encaminarse. Estas a su vez ofrecen
ademaés diferentes servicios profesionales de acuerdo a las necesidades de cada MYPE
ya que estas son impulsadas ademas por la misma sociedad, lo cual observan que el
servicio de asesoramiento es de valiosa importancia para ellos.

Menciona ademas que hoy en dia se ve poco el interés de las pequefias empresas
por mejor la calidad del servicio, la atencion al cliente, la gestion por contar con un plan

estratégico.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Teoria de la variable Gestién de calidad

Macias (2011). Los Sistemas de Gestion de calidad son de una aparicion
parcialmente reciente que se han fortalecido a comienzos del afio 2000, por ser el centro
de enfoque de normas ISO 9000. Nos detalla que, mediante el criterio de
procedimientos de calidad, no pertenecen a un tiempo actual, por el contrario, el
concepto de tienen ya por lo menos medio siglo de la existencia y reconocimiento,

como preocupacidn constante para la adecuada gestion de las organizaciones

Segun indica que el desarrollo y comercializacion de productos no puede seguir
siendo apreciados en forma local, pues la competencia externa arremete con calidad y
costos de nivel internacional, esto da lugar a la entidad de nivel mundial, capaz de

generar competencia en cualquier mercado con un mejor progreso de su sector.

ISO refleja que para la elaboracion de un método de Gestion de la Calidad es
necesario el Andlisis de procedimientos de trabajo; entonces un mecanismo util para tal

funcidn, es la gestion de procesos. (ISO- 9000, 2009).
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Vértice (2008) muestra que la calidad es la aprobacion junto con condiciones y
especificaciones de fabricacion”, entonces para un proyectista la tolerancia y dedicacion
de un buen producto elaborado, concuerda con dichas especificaciones en el
procedimiento de elaboracion, y si estas se cumplen entonces dicho producto cumplira

con dichos requerimientos, entonces se considerard como valido y util.

Perdomo (2010) establece que los Sistemas de Gestion de Calidad no siempre
suelen ir acompafiados de innovacion puesto que lo relaciona como modelos de
comportamiento, es cierto que hoy en dia las empresas no deben considerar como un
evento ocasional, explica que estas deben ser flexibles al momento de transformar su
producto, esto generaria estructuras solidas capaces de sobrevivir en el medio

competitivo.

Para Canton (2010) detalla en una de sus investigaciones de Gestion de Calidad,
basados en una institucion educativa, menciona que, para llevar una mejor gestion de
procesos, Unicamente se debe centrar en los usuarios o clientes porque de ellos se
manejara un cambio constante hacia un cambio mejor mediante actividades de entrada,

de desarrollo y salida.

Para Snell (2011), la Organizacion debe tener establecidos los sistemas para la
mejora continua, pues para el autor es determinante la recoleccion y elaboracion de
datos estadisticos, lo cual es importante para medir y evaluar el producto o servicio. La
misma norma ISO 9001 menciona que los requisitos para una mejora de calidad que
sean utilizados por las entidades para generar un aumento en la complacencia de sus

clientes.
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Asimismo, esta se puede utilizar por un intermediario o un tercero el cual pueda
evaluar la capacidad de la empresa y ademas satisfacer los requerimientos de los

clientes. Y mediante esto la Organizacién debe:

Reconocer los desarrollos necesarios para los procedimientos de gestion de

calidad y su aplicacidn a través de la organizacion.

- Definir la serie e interaccion de estos procesos.

- Estudiar los criterios y procedimientos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el manejo de estos procesos sean eficaces.

- Garantizar la disposicion de bienes e informacion necesarios para ayudar en la
operacion y el seguimiento de estos procesos.

- Hacer seguimiento, a la medicién y analisis de estos procesos.

- Reforzar las tareas correctas para lograr los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.

2.2.1.1 Beneficios del Servicio

Romero (2010) en su articulo de investigacion expresa que la tendencia crece a
la globalizacién de la economia y el comercio internacional, en compafiia de los
resultados cientificos técnicos obtenidos, se ha elevado sumamente la tarea de la calidad

como eje determinante en las fases de produccion en los servicios.

a) Eficiencia:

Elmuti (2015) menciona que los beneficios obtenidos por las empresas
certificadas, dichos estudios indican que estas organizaciones lograron crecer su
eficiencia, asi como las ven en sus egresos e ingresos. El Instituto de Normas Britanicas

estimé que las empresas reducian los costos en un promedio del 10%.
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b) Publicidad y promociones:
Vartuli (2012) nos detalla algunos beneficios que las organizaciones pueden

Ilegar a obtener a través de un buen cuidado al cliente:

Alta lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Aumento de publicidad genera un aumento de ventas y la rentabilidad.

e Ventas mas consecutivas, alta repeticién de negocios con los mismos clientes,
usuarios o consumidores.

e Crear diversas promociones donde no solo nuestros clientes fieles participen,
sino que también a otros que se sientan atraidos por los nuevos lanzamientos.

e Reduccién de gastos en actividades de marketing: las organizaciones que
ofrecen poca calidad se ven forzados a hacer mayores inversiones en marketing
para “reponer”, esto en cuanto a los usuarios que pierden continuamente.

e Crear una mejor imagen para la empresa.

e Ser diferentes a la competencia.

e Un mejor ambiente de trabajo interno, ya que no se deberia presionar a los
empleados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

e Buenas relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, en grupo,
hacia un mismo fin.

e Menos rotacion del personal y mayor responsabilidad dentro del mercado.

c) Responsabilidad:

Peteiro (2015) afirma que, para elevar un excelente proceso en las actividades o
tareas del individuo dentro de la organizacion, esto se ve reflejado en la responsabilidad

total que tiene un individuo con su tarea.
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2.2.1.2 Importancia

John (2014) expresa que las importancias de ciertos beneficios se ven reflejados
en los resultados positivos a mediano y largo plazo dentro de una organizacion, pues el
mayor reto es implementarlo més alla de lo que constituya y mantener en equilibrio sus
procesos de mejora. Como el de mejorar la calidad de produccion, y efectuar cambios

en los productos o prestaciones de servicio.

Segun el autor la competencia cada vez es mas alta, es por ello que los productos
y servicios son ofertados y aumentan considerablemente y son variables, y se debe
colocar un valor agregado tratando de buscar algo diferente, pues lo clientes van en

busca de calidad y precio para ir equiparando.

Detalla entonces que para un cliente percibir un buen servicio o atencion, este es
muy probable que vuelva a adquirir mas de lo que le ofrezcamos y vuelva a visitarnos,
por otro lado, si se le brinda un buen trato, es muy cierto de que este nos recomiende
con otros clientes consumidores, lo cual es basico tomar en cuenta dichas apariencias,

ya que si hacen de la manera adecuada se podra tener una ventaja competitiva.

Los clientes son cada vez mas rigurosos, ya no sélo buscan precio y calidad, sino
que le dan mayor importancia, una buena y mejor atencion, un ambiente agradable,
comodidad, mejores espacios, ambientacion, atencion, amabilidad, y un servicio
eficaz. Si un cliente no queda a gusto por el servicio o la atencién, es muy probable que
hable mal de uno y cuente de su mala experiencia vivida a otros consumidores. Si un
cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir

nuestros productos o

Alvarez (2009). Expresa que para que exista un mayor ajuste de calidad se

deberia valorar el impacto del nivel de satisfaccion por parte de los clientes, por tanto, la
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organizacion puede conseguir una prestacion eficiente, eficaz y analizar con

profundidad los componentes del bien de consumo o servicio.

2.2.2 Teoria de la Variable Asesoramiento

Franklin Alvarado (2008). Menciona en su articulo denominado “Como sacar
adelante a su empresa en épocas de Crisis” detalla que un servicio de Asesoramiento
contratado por un especialista y proporcionado a entidades por personas netamente
capacitadas y autorizado que prestan asistencia, de manera imparcial e autébnomo, a las
empresas, es por ello que se necesita poner a descubrimiento los problemas de gestidn

que se requieren dentro de estas organizaciones.

En épocas de crisis financieras y econdmicas a nivel de la economia global, es
cuando las empresas, sus propietarios y los gerentes, demuestran su rendimiento al
vencer la prueba de &cido, con imaginacion y fundamentos. Alvarado sefiala que a las
empresas de hoy en dia no les quedan mas que arriesgarse y aprender en vez de remar
contra la corriente cuesta arriba, lo cual para ello significaria desgaste de capital que se

suele invertir a menudo.

Cohen William, (2013) redacta en su articulo de “Consultoria Empresarial”
(Lima). Explica que, debido al gran incremento de las MYPE, las consultorias
empresariales han sido las mas frecuentadas debido a que estas empresas suelen ser
sometidas a una presién acelerada en la introduccion y creacion de nuevos productos o
servicios. Esto les ha generado concentrar sus recursos en sus actividades de mayor
categoria a las consultorias especializadas a este tipo de rubro. Menciona ademas que
existen ciertas necesidades para contratar a estas consultoras de tipo asesoramiento

empresarial.

26



Ruiz de Arriaga (2014), en su articulo de “Arriaga Asociados” (Espafia)
menciona que el Asesoramiento legalen la empresase hace cada vez mas
imprescindible ante aspectos relacionados con el ambito de trabajo, comercial,
disciplinario o civil para defender los intereses del negocio ante determinadas
circunstancias. El asesoramiento legal es, ante todo, una herramienta importante en el

crecimiento y consolidacion de nuestra empresa porque nos hard mas competitivos.

Entonces por ello Ruiz refleja que con esas bases se obtendrd un mejor y
atractivo aseguramiento del local, colocandose por delante de sus clientes como una
empresa solida con aportaciones al estado, de acorde a los regimenes que se implante.
Debidamente la empresa obtendra desplazamientos financieros relacionados con

licencias, contratos cobros, etc.
2.2.2.1. Nivel de Asesoramiento

Para Gray (2013) expresa que la ayuda que se brinda a los empresarios, esta
proporcionada por personas que tienen un determinado libro de conocimientos y
capacidades y la Unica relacion que establecen es ayudarlos en el manejo de sus

organizaciones y comprender claramente sus objetivos de cara a una mejora continua.

a) Especializacion:

Gray (2013) menciona que para este tipo de enfoque se deben manejar distintas
ensefianzas de trabajo para el gerente como para sus empleados, pues considera que el
asesoramiento al igual que el centro de labores es un campo abierto y no constituye un
Unico tipo de practicas de apoyo sino mas bien un conjunto heterogéneo que se

desarrollan en distintos escenarios con diversas estrategias.
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b) Division de trabajo:

De este modo Rodriguez (2010) comenta la falta unanimidad que existe por un
cierto grupo de personas dentro de una organizacion muchas veces se ve reflejado en el
nivel de produccion que presenta un &rea donde no existe un buen desempefio, debido a

que las funciones establecidas dentro suelen ser muy inherentes.

c) Satisfaccion:

Lippit (2011) nos muestra que la tarea de un asesor es que los duefios de las
organizaciones actuen en cierta forma de maneras reciprocas, ayuden a movilizar los
recursos internos y externos con el objeto de resolver las confrontaciones que podrian

existir entre sus encargados y a traves de ello crear situaciones de cambio de mejora.

d) Planes:

Para Weinberger (2012) nos da a conocer que dentro de un asesoramiento
existen muchos y variados planes de negocios, asi como técnicas de formulacion, pero
lo mas importante es que dicho planes que se elaboren tengan un sentido l6gico y

coherente para que asi haya relacion con cada uno de los aspectos que lo conforman.

2.2.2.2 Importancia del Asesoramiento

Garcia, (2009) nos muestra la importancia y la relevancia que tiene un
asesoramiento en la planeacion de las MYPE, desde antes de que este procedimiento y
asi cuando se encuentre en camino, se debe ser cauteloso para lo que nos depara en un
futuro, ya las MYPE rubro gimnasios, no sobreviven en el mercado, sino que se acoplan

al entorno que hay.

La toma de decisiones es fundamental para ciertos planes de largo y corto plazo,
ya que estas van a la par para lograr sus objetivos que se tienen pensando en la

organizacion, después que se hayan establecido los proyectos a corto plazo y largo plazo

28



se deberan efectuar eficazmente y eficientemente, tratando de que se hagan en menor
tiempo posible, pero sobre todo de la manera correcta, utilizando los m&s minimos

recursos y generando una motivacion a los empleados.

Asimismo, hemos observado que estas MYPE son de naturaleza familiar, en las
que trabajan miembros de la familia, amistades y/o conocidos, esto suele ser un poco
dificultoso que se logren todos los objetivos planificados, sin duda se necesitan de
adoptar estrategias para que se alcancen los objetivos. Una de las caracteristicas de estas
empresas es que no cuentan con un nivel alto de estudio, lo cual sefiala que no tienen

suficiente conocimiento para enfrentar estas problematicas.

a) Nivel de aprendizaje:
Kurt (2012) se centra en el Asesoramiento es como un procedimiento por manera del
cual se ayuda a las personas a descubrir, aprender, hacer frente y resolver sus mismos
problemas personales, los cuales suelen ser de educacién, salud, empleo, competencia,

carrera, relaciones con los colegas, relaciones familiares, etc.

Con toda la utilizacion del asesoramiento como un mecanismo de consultoria
tiene grandes oportunidades, en especial para apoyar a individuos o grupos a elevar su
nivel de aprendizaje y obtener capacidades de tal manera que ellos mismos sean los

gestores de sus propias tareas.

El proceso consiste en que el asesor se convertird en aquel que facilita un
proceso técnico y su tarea consiste en ayudar al cliente a reflexionar sobre su situacion
personal, dificultades, prioridades, opciones y las capacidades y obstaculos de cada una

de ellas para luego decidirse a actuar.

Menciona que no sélo no tiene que proponer soluciones al cliente, sino que

ademas elevar activamente la participacion de los empleados en el proceso o en la
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identificacion del problema, pero si generandole estimulo y seguridad en cada pregunta

que se le coloque para que encuentre la mejor solucion.

b) Necesidades:

R. Nazario (2016) nos menciona que hay que tener en cuenta las ideas de un
empleado acerca de retribucion suficiente de como piensa sobre si mismo y sobre su
modo total de vida de una parte de la tarea que realiza. Al evaluar ello uno no piensa
usualmente en términos de cdmo se valora y estima su trabajo, sino mas bien en la cual

seria la paga justa para él.

Mientras que Herzberg en parte de la investigacion de Nazario afirma que el
sueldo seria un factor determinante extrinseco que podria generar mayor satisfaccion en

el empleado.

c) Estrategias:

CEIDES FUNDACION (2011) explica que en vinculo con la responsabilidad
social empresarial y corporativa, viene desarrollando estrategias de creacién de disefio y
evaluacion de planes, programas de responsabilidad social y de marketing para las
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales en cada manejo de

asesoramiento que manejan.

Entonces nos detalla claramente que buscan ademas de impulsar el desarrollo
local, de incrementar la productividad y sustentabilidad de actividades productivas y

contribuyendo al fortalecimiento institucional.
d) Analisis
Herrero (2012) recalca ciertos puntos claves que se tienen muy en cuenta al

momento de analizar a las entidades, en ella refleja el valor que se le aporta a los

clientes mediante la atencion establecida hacia ellos, ademas de ciertas estrategias
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expectantes de ofrecimiento que emplea el establecimiento y apoyo que puede presentar
en el camino la empresa creando herramientas que les permitan, ademas de capturar
datos sobre nuestros latentes competidores los cuales fomentan a la creacion de
estrategias y cambios innovadores que de alguna otra manera serviran de mejora.
Ademaés, describe que existen ciertos datos extrinsecos que los puede manejar la
empresa manualmente como es el caso de la cantidad de productos consumidos y
desgastados. Finalmente afirma que se puede actuar a su requerido periodo tomando

buenas decisiones y buenos criterios.
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11. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general

Hernandez Sampieri (2014) indica que cuando una investigacion es de un
nivel descriptivo no puede llevar una presuncion. Se encargan de establecer las
distintas participaciones béasicas de personas, organizaciones, sociedades o
cualquier otro fendbmeno que sea expuesto a un andlisis. De este modo se
evaluaran las distintas formas y aspectos que pueda contener dicho fenébmeno a

investigar.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Hernandez (2014) menciona que el estudio de nivel cuantitativo nos ofrece la
posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, nos otorga control sobre los
fendmenos y un punto de vista de conteo y magnitudes de estos. Asimismo, nos brinda
una gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales

fendmenos, ademas de que facilita la comparacidn entre estudios similares.

Por otro lado, el nivel de investigacion es cuantitativa porque se va necesitar
ademas medir o cuantificar numéricamente las variables estudiadas, que en este caso
son: Gestion de Calidad y Asesoramiento en las MYPE rubro gimnasios en el Distrito

Veintiséis de Octubre — Piura afio 2017.

Martins (2010) detalla que el disefio no experimental es aquel gque se realiza sin
manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes, se observan los hechos tal y como se
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos.
Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si no que se observa

las que existen.

Es por ello que esta investigacion presenta un disefio no experimental, pues en el
disefio se observan los fendmenos tal y como se dan en el contexto natural, de corte
transversal, ademas porque permite estimar la magnitud y caracteristicas de las variables
en un momento dado como las que se presentan en este caso como Gestion de Calidad y
Asesoramiento en las MYPE rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de Octubre -

Piura, afio 2017.
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Segun Shuttleworth (2010) detalla que es la forma relativamente facil de llevar a
cabo un experimento preliminar, lo que permite al investigador concentrarse en
determinados grupos de poblacion y entender el panorama mas amplio. Puede suceder
que los investigadores apliquen ambos métodos, utilizando el estudio transversal para
tomar la instantdnea y aislar las posibles areas de interés y luego llevar a cabo un

estudio longitudinal para encontrar la razén detras de la tendencia.

Finalmente, nuestro estudio de investigacion es de uso transversal porque el

estudio se realizo en el presente afio, 2017.

4.2 Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacién

La poblacién de nuestro estudio hacia las MYPE rubro gimnasios es finita para
los trabajadores, e infinita para nuestros clientes, posteriormente nuestras MYPE de

estudio estan ubicadas en el Distrito Veintiséis de Octubre, siendo un total de 10

gimnasios.
Cuadro 1: Relacién MYPE
Cuadro relacion MYPE
N©° N° de
Nombre Direccién Trabajadores

1 Gymnasio Sparta Gym Piura | Av. Circunvalacion Mz 11 Lte 22 3
2 |RG Fitness Gym Urb. Piura 575 S
3 | Fitness House Av. Vice S
4 |Jimmy Gym Av. Grau/Marcavelica 4
5 |Atix Urb.Las Mercedes 4
6 | Total Fitness Av. Vice S
7 FT 360 Urb. Las Mercedes 4
8 |RG Fitness Gym Av. Belaunde 4
9 | Gymnasio Z Av. Peru/Ricardo Jauregui 2
10 |San Jose Gym Urb. San Jose — Piura 4

TOTAL 40

Fuente: Datos Municipalidad Veintiséis de Octubre
Elaboracién Propia
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Bavareso (2006) refiere que “cuando se hace dificil el estudio de toda la
poblacion, es necesario extraer una muestra, la cual no es méas que un subconjunto de la

poblacion, con la que se va a trabajar”

Por lo tanto, entonces luego de establecer a nuestras 10 MYPE como poblacion,
se procedié a tomar como muestra en relacion a las caracteristicas de las variables
Gestion de Calidad y Asesoramiento y posteriormente se tomard como fuentes a los

clientes y colaboradores de estas MYPE.

a) Formula para calcular la muestra en un estudio cuantitativo de una

poblacion infinita elaborada para clientes:

o Murray (2005) menciona que para el calculo de esta muestra se aplicaran

los siguientes datos:

o n = Tamafo de la muestra

o Z =1.65 (si el nivel de confianza es de 90%)

. p = Prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de
desconocerse.

. (p = 0.5), probabilidad que ocurra

o g =1-P (Sip=0.5, entonces g= 0.5) probabilidad que no ocurra

. e = Error que se provee cometer del 10 %
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Formula:

e?
n= ZZ*p*q
e

n=1.65%*0.5*0.5

0.1°

N = 68 PERSONAS

e Criterio de inclusion (clientes)
- Clientes que acuden con frecuencia al establecimiento
- Clientes mayores de 18 afios

e Criterio de exclusién (clientes)

- Clientes que son poco frecuentes al establecimiento

b) Calculo de la poblacion finita (trabajadores):
o Segin Hernandez (2012) indica que, si la poblacion es menor a 50

individuos, la poblacion es igual a la muestra.

Por lo tanto:

40 <50
N=40 TRABAJADORES
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e Criterios de inclusién (trabajadores)
- Trabajadores mayores de 18 afos
- Trabajadores que tengan méas de 6 meses laborando en la MYPE
e Criterios de exclusion (trabajadores)

- Trabajadores que presentan mas faltas en las MYPE
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables
Cuadro 2: Matriz de Operacionalizacidon de las variables

Variable Definicion Dimension Definicion Indicadores Fuente Escala de Metodologia
conceptual operacional medicién
Es el conjunto La dimension: Publicidad. Nivel de
de actividades de “beneficios” Promociones y investigacion
que se llevan a se mediran con descuentos. Descrioti
cabo para fijar | Beneficios de | sus indicadores: Eficiencia. Clientes Nominal il
normas, vigilar | |a Gestion de | “publicidad, Responsabilidad Tipo de
y mejorar el Calidad promociones, investigacion
desempefio, de descuentos”. o
tal manera que Con la técnica Cuantitativa
Iobs reiljltados d:a_la encuesta y Disefio de la
Gestién de 0 tenll 0s sean e mstrun_wento_ investigacion
. los mas del cuestionario
Calidad .
eficaces y No
seguros La dimension: Espacio. experimental
posibles. de Ambientacion. .
- L Poblacion
(Serrano. N, importancia Amabilidad
2010). Importancia | S medira con Innovacion. Clientes Nominal 10 MYPE
sus indicadores: Calidad. Muest
espacio, Atencién uestra
ambientacion, )
. 68 clientes
atencion. Con
la técnica de la Técnica
encuestay el Encuesta
instrumento del
Instrumento

cuestionario.
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Asesoramiento

Es

un proceso que
se desarrolla a
través de fases,
entendidas
como etapas en
el proceso de
conjunto de
resolucién  de
los problemas y
la construccion
de mejoras. En
todo proceso de
asesoramiento
es necesario
que se creen las
condiciones
necesarias,
estas
condiciones se
relacionan con
un clima de
aceptacion,
valoracion y
confianza
(Lago, 2011).

La dimension
“nivel de

Especializacion

Asesoramiento” DiviS_ién de
se medira con trabajo Trabajadores | Nominal
: sus indicadores: Satisfaccion.
Nivel Cacmocializacia Planes
Asesoramiento | cspecializacion,
division de
trabajo,
satisfaccion”
con la técnica de
la encuesta y el
instrumento del
cuestionario.
La dimension
“importancia” se Importancia
medird con sus Nivel de
indicadores: aprendizaje Trabajadores | Nominal
“importancia, Necemdgdes.
Importancia | pjyel de istf?_te_glas.
e nalisis.
aprendizaje, Servicio.

necesidades”
con la técnica de
la encuesta y el
instrumento del
cuestionario.

Nivel de
investigacion

Descriptiva

Tipo de
investigacion

Cuantitativa

Disefio de la
investigacion

No
experimental

Poblacion
10 MYPE
Muestra

40
trabajadores

Técnica
Encuesta
Instrumento

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para Trespalacios (2010) menciona que las encuestas son instrumentos de
investigacion descriptiva, que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las
personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya

obteniendo

La técnica utilizada en esta investigacion sera la encuesta y para el recojo de
informacidn se hara uso de un cuestionario basado en preguntas cerradas, el cual sera
obteniendo a partir de la Operacionalizacion de las variables. Asi mismo para su

validacidn se contara con la aprobacién de tres expertos.

4.5 Plan de analisis

El plan de analisis permitira dar respuesta a las preguntas de la investigacion.
Se sefiala los datos estadisticos de adecuados niveles, y capacitaciones en el
programa de Excel, posteriormente se aplicara la técnica descriptiva y se les aplicara

el cuestionario como instrumento enfocandose principalmente en los clientes.

Ademas de ello se utilizé el sistema operativo de Microsoft Windows 8 para
el procesamiento de datos los cuales fueron tabulados y graficados. Y finalmente se
aplicard la técnica descriptiva, por qué sirve para detallar, caracterizar y sintetizar los

resultados que se obtendran al realizar el cuestionario.
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4.6 Matriz de consistencia
Cuadro 3: Matriz de consistencia

Titulo Problema Obijetivo Hipdtesis Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Técnical/instr
conceptual operacional umento
“Caracterizacié | ;Qué 0.G: En esta | V1: Es el La dimensién: FPublicidad.
n de la Gestion | caracteristica . investigacién ., conjunto de de “beneficios” FPromocionesy
de Calidad y|s tiene |la Determinar las | 1o se tiene | CESUON de | actividades se mediran con descuentos. Encuesta/cuest
Asesoramiento | Gestion  de caracte_rlstlcas una hipotesis, Calidad que se sus indicadores: [Eficiencia. ionario
en las MYPE, | calidad y | due tiene 121 debido a que llevan a “publicidad, ~ [Responsabilidad
rubro gimnasios | Asesoramient Ges.tlon de es una C_‘?_‘bo para promociones y
en el distrito |o en las Calidad Y investigacién f'.Ja.r normas, . descuentos”.
Veintiséis  de | MYPE, rubro Asesoramiento descriptiva. V|g]Iar )1 BenEf'(_:',Os de Con el método
Octubre — | gimnasios en en las MYPE, Las mejorat €| la ges_tlon de de la encuesta y
: ~ - bro . . desempefio, Calidad. :
Piura, afio | el distrito | ™ . investigacion de tal el instrumento
2017”7 Veintiséis de | 9'MNasios en el es de tipo manera que del cuestionario
Octubre D'Sft“.to,. descriptivo no los
Piura, afio Veintisels .de requieren de resultados
2017. O~ctubre - Plura hipotesis, es obtenidos La dimension:
afo 2017. suficiente sean los mas de -Espacio
OE1: plantear eficaces vy “importancia”  Ambientacion. Encuesta/cuest
algunas seguros se medira con -Innovacion. ionario
Identificar los | preguntas de posibles. sus |n_d|cadores: —Calldqq
beneficios que | investigacion. (Serrano. N, espacio, ~Atencion.
tiene la Gestion | (Galan M. 2010). ~ | ambientacion,
de calidad en | 2009) Importancia | atencion. -~ Con

las MYPE,
rubro gimnasio
en el distrito
Veintiséis  de
Octubre, afio
2017.

el método de
las encuestas y
el instrumento
del cuestionario
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OE2:

Conocer la
importancia que
tiene la Gestion
de calidad de las
MYPE, rubro
gimnasios en el
distrito Veintiséis
de Octubre -
Piura, afio 2017.

OEs3:

Conocer el nivel
de Asesoramiento

en las MYPE,
rubro gimnasios
en el distrito
Veintiséis de
Octubre — Piura,
afo 2017.

OE4:

Conocer la

importancia del
Asesoramiento en
las MYPE rubro
gimnasio en el
distrito Veintiséis
de Octubre —
Piura, afio 2017.

V2:

Asesoramiento

Es

un proceso que
se desarrolla a
través de fases,
entendidas
como etapas en
el proceso de
conjunto de
resolucion  de
los problemas y
la construccién
de mejoras. En
todo proceso de
Asesoramiento
€s necesario que
se creen las
condiciones
necesarias, estas
condiciones se
relacionan con
un clima de
aceptacion,
valoracién y
confianza
(Lago, 2011).

Nivel de
Asesoramient
0

La dimensién
“nivel de
asesoramiento”,
se medira con
sus indicadores:
“especializacion
, division de
trabajo,
satisfaccion”
con la técnica de
la encuesta y el
instrumento del
cuestionario.

-Especializacion-
FDivision de
trabajo.
FSatisfaccion

FPlanes

Encuesta/cue
stionario

Importancia

La dimensién
“importancia”
se medird con
sus indicadores:
“nivel de
aprendizaje,
necesidades”
con la técnica de
la encuesta y el
instrumento del
cuestionario.

~Importancia
-Nivel de
Aprendizaje
~Necesidades

-Estrategias.
FAnalisis.
-Servicio.

Encuesta/cue
stionario

Fuente: Elaboracion propia
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4.7 Principios éticos

El presente trabajo de investigacion se realizd con la mayor transparencia y
compromiso basada Unicamente en la mejora de las MYPE hacia un mejor futuro en lo
que Gestion de Calidad y Asesoramiento se refiere, respetando los derechos y las

politicas ciudadanas y tratando de buscar una mejor calidad vida.

Con autenticidad se trabajo en funcion a la utilizacion de las normas APA y en
base a la realidad ciudadana haciendo uso de la recoleccion de datos. De dicha forma se
acudira a las presentes fuentes bibliogréficas para tener un mejor y mayor conocimiento,

respetando los derechos del autor.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

5.1.1 Objetivo especifico N° 1: Identificar los beneficios que tiene la
Gestion de Calidad en las MYPE

Tabla 01:
Tabla 1: Anuncios publicitarios
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 50 74%
NO 18 26%
TOTAL 68 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia
Sl
M NO

Figura 01: Grafico circular que representa la pregunta “Anuncios Publicitarios”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 01 y figura 01 denominado: “Anuncios Publicitarios”, se observa

que el 74% de los clientes mencionan haber observado anuncios publicitarios del

establecimiento, mientras que el 26% piensan lo contrario.
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Tabla 02:

Tabla 2: Promociones y descuentos del gimnasio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 38 56%
NO 30 44%
TOTAL 68 100%
Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia
| Sl
4 NO

Figura 02: Gréfico circular que representa la pregunta “Promociones y descuentos”

Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 02 y figura 02 denominado: “Promociones y descuentos del
gimnasio”, se observa que el 56% de los clientes si le atraen las promociones y

descuentos que ofrecen los gimnasios, mientras que el 44% opinan diferente.
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Tabla 03:

Tabla 3: Eficiencia de cada trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 44 65%
NO 24 35%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

Sl
MNO

Figura 03: Gréfico circular que representa la pregunta “Eficiencia de cada trabajador”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 03 y figura 03 denominado: “Eficiencia de cada trabajador”, se
observa que el 65% que los trabajadores si ejercen con eficiencia las funciones que se le

asignan, mientras que el 35% piensa que no.
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Tabla 04:
Tabla 4: Responsabilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 36 53%
NO 32 47%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

M S|
M NO

Figura 04: Gréfico circular que representa la pregunta “Responsabilidad”
Fuente: Clientes
Elaboracién: Propia

En la tabla N° 04 y figura 04 denominado: “Responsabilidad”, se observa que el
53% de los clientes, afirman que los trabajadores demuestran responsabilidad en el tema
de mejora en limpieza y mantenimiento del local, mientras que el 47% afirma lo

contrario.
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5.1.1 Objetivo especifico N° 2: Conocer la importancia que tiene la
Gestion de calidad en las MYPE.

Tabla 05:

Tabla 5: Espacio establecido para uso rutinario

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 43 63%
NO 25 37%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracién: Propia

N
M NO

Figura 05: Gréfico circular que representa la pregunta “Espacio establecido para uso rutinario”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 05 y figura 05 denominado: “Espacio establecido para uso
rutinario”, se observa que el 63% de los clientes consideran estar conforme con el
espacio que establece el establecimiento para su uso rutinario y por lo tanto es accesible,

pero un 37% opina lo contrario.
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Tabla 06:

Tabla 6: Ambientacion amplia

Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 45 66%
NO 23 34%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracién: Propia

S|
4 NO

Figura 06: Gréfico circular que representa la pregunta “Ambientacién Amplia”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 06 y figura 06 denominado: “Ambientacion Amplia”, se observa
que el 66% considera que la ambientacion que poseen los establecimientos son los

adecuados, mientras que el 34% piensa lo contrario.
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Tabla 07:

Tabla 7: Innovacion que posee el establecimiento

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 38 56%
NO 30 44%

TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracién: Propia

Sl

MNO

Figura 07: Gréfico circular que representa la pregunta “Innovacion que
posee el establecimiento”

Fuente: Clientes

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 07 y figura 07 denominado: “Innovacion que posee el
establecimiento”, se observa que el 56% opina que el establecimiento suele innovar

cada cierto tiempo, en tanto un 44% dice lo contrario.
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Tabla 08:

Tabla 8: Calidad establecida del local

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 30 44%
NO 38 56%

TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

S|
M NO

Figura 08: Gréfico circular que representa la pregunta “Calidad establecida del local”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 08 y figura 08 denominado: “Calidad establecida del local”, se
observa que el 56% se siente insatisfecho con la calidad brindada dentro de

establecimiento, por otro lado, el 44% piensa diferente.
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Tabla 09:

Tabla 9: Atencién Percibida

Categoria Frecuencia Porcentaje
SI 61 90%
NO 07 10%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaboracion: Propia

N
M NO

Figura 09: Gréfico circular que representa la pregunta “Atencion Percibida”
Fuente: Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 09 y figura 09 denominado: “Atencion percibida”, se observa que
el 90% de clientes encuestados si sienten que la atencion percibida en el establecimiento
cumple con sus requerimientos y necesidades, mientras que solo un 10% afirma lo

contrario.
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5.1.2 Objetivo especifico N° 3: Conocer el nivel de Asesoramiento en las

MY PE.

Tabla 10:

Tabla 10: Especializacion para buen servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 34 85%
NO 06 15%
TOTAL 40 100%
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracién: Propia
Sl
M NO

Figura 10: Gréfico circular que representa la pregunta “Especializacion par un
buen servicio”

Fuente: Trabajadores
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 10 y figura 10 denominado: “Especializacion para un buen
servicio”, se observa que el 85% de trabajadores dice estar especializado correctamente

en sus actividades y/o funciones que se le encomiendan dentro del establecimiento,

mientras que el 15% afirma no estarlo.
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Tabla 11:

Tabla 11: Dividido adecuadamente en el &rea de trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 22 55%
NO 18 45%

TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

H S|
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Figura 11: Gréfico circular que representa la pregunta “Dividido adecuadamente
En el area de trabajo”

Fuente: Trabajadores
Elaboracién: Propia

En la tabla N° 11 y figura 11 denominado: “Dividido adecuadamente en el area
de trabajo”, se observa que el 55% aseguran estar ubicados correctamente en el area o

puesto de trabajo y sentirse seguro de manejar las funciones encomendadas, en tanto el

45% no lo esta.
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Tabla 12:

Tabla 12: Satisfaccion en el &rea de trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 32 80%
NO 08 20%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracién: Propia

M S|
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Figura 12: Gréfico circular que representa la pregunta “Satisfaccion en el area de trabajo”
Fuente: Trabajadores
Elaboracién: Propia

En la tabla N° 12 y figura 12 denominado: “Satisfaccion en el area de trabajo”,
se observa que el 80% afirman sentirse a gusto en las actividades y funciones realizadas
en su puesto o area de trabajo dentro del establecimiento, pero un 20% afirma no tener

esa misma satisfaccion.
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Tabla 13:

Tabla 13: Plan de asesoramiento administrativo, legal, financiero o de marketing

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 28 70%
NO 12 30%
TOTAL 40 100%
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia
| Sl
M NO

Figura 13: Gréfico circular que representa la pregunta “Plan de Asesoramiento
Administrativo, legal, financiero o de marketing”
Fuente: Trabajadores

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 13 y figura 13 denominado: “Plan de Asesoramiento

administrativo, legal o financiero”, se observa que el 70% consideran que por lo menos

existen algunos de estos planes de gestion dentro de algunas de las MYPE, mientras que

el 30% opina lo contrario al respecto.
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5.1.4 Objetivo especifico N° 4: Conocer la importancia del Asesoramiento

en las MYPE.
Tabla 14:
Tabla 14: Importancia del Asesoramiento
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 36 90%
NO 04 10%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

S|
M NO

Figura 14: Gréfico circular que representa la pregunta “Importancia del Asesoramiento”
Fuente: Trabajadores
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 14 y figura 14 denominado: “Importancia del Asesoramiento”, se
observa que el 90% considera que es de suma importancia un asesoramiento en todos

los aspectos para la organizacién, por otro lado, solo el 10% piensa que no lo es.
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Tabla 15:

Tabla 15: Buen nivel de aprendizaje del trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 30 75%
NO 10 25%

TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

Sl
M NO

Figura 15: Grafico circular que representa la pregunta “Buen nivel de
Aprendizaje del trabajador”

Fuente: Trabajadores

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 15 y figura 15 denominado: “Buen nivel de aprendizaje del
trabajador”, se observa que el 75% de trabajadores sienten que tener un buen nivel de

aprendizaje ayudara mucho a mejorar el crecimiento y rentabilidad del establecimiento,

mientras que el 25% opina diferente.
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Tabla 16:

Tabla 16: Ayuda ante las necesidades del trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 19 48%
NO 21 52%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracién: Propia

M S|
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Figura 16: Gréfico circular que representa la pregunta “Ayuda ante las
Necesidades del trabajador”

Fuente: Trabajadores

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 16 y figura 16 denominado: “Ayuda ante las necesidades del
trabajador”, se observa que el 52% niegan que la organizacion les brinda el respaldo o
ayuda necesaria ante cualquier situacion de riesgo o problema que se presente dentro del

establecimiento, en tanto el 48% piensan distinto.
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Tabla 17:

Tabla 17: Estrategias para el Asesoramiento

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 29 73%
NO 11 27%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

M S|
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Figura 17: Gréfico circular que representa la pregunta “Estrategia para el Asesoramiento”
Fuente: Trabajadores
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 17 y figura 17 denominado: “Estrategias para el Asesoramiento”,
se observa que el 73% de los trabajadores si creen que las estrategias que se aplicaran

para el Asesoramiento seran 6ptimas, por otro lado, el 23% creen opinan lo contrario.
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Tabla 18:

Tabla 18: Analisis de competencia

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 25 63%
NO 15 37%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

Sl
M NO

Figura 18: Gréfico circular que representa la pregunta “Andlisis de
Competencia”

Fuente: Trabajadores

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 18 y figura 18 denominado: “Analisis de competencia”, se
observa que el 63% de los trabajadores creen que si se hace un estudio de analisis de
mercado para saber los distintos precios y ofertas que ofrece la competencia, mientras

que el 37% creen que no se hacen.
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Tabla 19:

Tabla 19: Brindar un buen servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 38 95%
NO 02 05%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores
Elaboracion: Propia

S|
M NO

Figura 19: Grafico circular que representa la pregunta “Brindar un buen servicio”
Fuente: Trabajadores
Elaboracién: Propia

En la tabla N° 19 y figura 19 denominado: “Brindar un buen servicio”, se
observa que el 95% afirman brindar un buen trato en cuanto al servicio ofrecido se

refieren hacia todos sus usuarios, mientras que solo un 5% piensa distinto.
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5.2 Andlisis de resultados

» Variable Gestion de Calidad

Objetivo Especifico N° 1

Se observo que con respecto al primer objetivo especifico, que los beneficios
que posee la gestion de calidad, las cuales brindan las MYPE rubro gimnasios ubicadas
en el Distrito Veintiséis de Octubre principalmente el 74% establecen estrategias de
anuncios publicitarios para elevar su rentabilidad, el 65% demuestran ser eficientes en
sus labores encomendadas, el 56% ofrecen distintas promociones y descuentos para sus
clientes, el 53% de sus empleados ejercen mucha responsabilidad en el tema de limpieza

y mantenimiento.

Objetivo Especifico N° 2:

Con respecto al segundo objetivo especifico conocer la importancia que posee la
Gestion de Calidad se pudo observar que el 90% ofrecen buena atencion hacia sus
clientes, el 66% presentan una ambientacion amplia y apropiada, el 63% poseen
espacios accesibles para los clientes, el 56% poseen innovacion dentro de sus
establecimientos, mientras que el 56% presentan deficiencias en la calidad y no

cumplen con los requerimientos.

> Variable Asesoramiento:

Objetivo Especifico N° 3:

Respecto al tercer objetivo especifico se conocié que en cuanto al nivel de
asesoramiento que poseen las MYPE rubro gimnasios ubicadas en el Distrito Veintiséis
de Octubre el 85% demuestran estar especializadas en las diferentes funciones que

manejan, el 80% sienten estar satisfechas dentro del espacio donde laboran, el 70%

63



desean implementar un plan de asesoramiento, mientras el 55% de ellas presentan una

organizacion adecuada de sus trabajadores.

Objetivo Especifico N° 4

En tanto al cuarto objetivo especifico, se determin6 que para la importancia del
asesoramiento que dentro de las MYPE que se ubican en el Distrito Veintiséis de
Octubre estas con un 95% brindan un servicio agradable, el 90% reconocen lo
importante que es tener un asesoramiento para mejorar su viabilidad, el 75% piensan
que deberian tener un buen y mejor nivel de aprendizaje para la mejora de sus funciones
que necesita el establecimiento, el 73% siente que las estrategias para el asesoramiento
seran optimas y necesarias, el 63% analizan a sus competidores, finalmente el 52%

estan insatisfechas con la poca ayuda brindada por parte de los jefes y duefios.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a los beneficios que obtienen las MYPE rubro gimnasios ubicados en
el Distrito Veintiséis de Octubre se identificaron la publicidad haciendo uso frecuente
de los avisos publicitarios, la eficiencia de los trabajadores en el desempefio de las
tareas asignadas, uso de promociones y descuentos que ofrecen los gimnasios para
atraer a los clientes, finalmente la responsabilidad que los trabajadores tienen al

conservar limpio y hacer mantenimiento al establecimiento.

Con respecto a la importancia que presentan las MYPE rubro gimnasios
ubicados en el Distrito Veintiséis de Octubre se identific6 que los espacios que
establecen en su interior son accesibles para el uso rutinario de los clientes, la
ambientacion que presentan es amplia y apropiada, la innovacion que poseen es
atractiva, por otro lado no cumplen con la calidad establecida del local, ya que los
clientes notan deficiencias en la calidad del local, finalmente la atencion que perciben

los clientes es la correcta y debida.

En cuanto al conocimiento del nivel de asesoramiento se pudo determinar que
presentan un buen nivel de especializacion para poder brindar un buen servicio, sus
trabajadores se encuentran divididos adecuadamente en cada area que se les ha
asignado, la satisfaccion que presentan los trabajadores van de acorde a sus
expectativas, y por otro lado piensan que es necesario llevar algun plan de

asesoramiento para una mejora continua.

Finalmente, con respecto a la importancia del Asesoramiento que presentan las
MYPE rubro gimnasios establecidos en el Distrito Veintiséis de Octubre se identifico
que es de mucha importancia para ellos tener un asesoramiento para que no puedan

tener muchas dificultades en el camino, en cuanto al buen nivel de aprendizaje que
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presentan sus trabajadores es el adecuado para el establecimiento, pero de otra forma se
observd que no cumplen con brindar ayuda hacia las distintas necesidades que puedan
presentar sus trabajadores, en cuanto a las estrategias que pueda presentar en el
asesoramiento, piensan que seran favorables y dptimas para el crecimiento de estas, para
el anélisis de competencia se conocidé que los gimnasios realizan estudios sobre los
diferentes precios y ofertas que manejan sus competidores, finalmente se determiné que

en el servicio que brindan es de adecuada calidad.
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ANEXOS
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CUESTIONARIO PARA EL CLIENTE

Mis saludos cordiales estimado participante, soy estudiante de la Escuela de
Administracion de ULADECH catdlica, la finalidad de este cuestionario es recopilar
informacion para la investigacion denominada caracterizacion de Gestion de Calidad y
Asesoramiento de las MYPE, rubro gimnasios en el Distrito Veintiséis de Octubre -
Piura, afio 2017.

La informacién proporcionada serd utilizada sélo con fines académicos, la cual se
mantendra en absoluta reserva. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta
que considere pertinente.

Agradezco de ante mano su gran espiritu altruista.

Datos demograficos:

Edad Estado civil Género

CUESTIONARIO

1- ¢Ah observado algin anuncio publicitario sobre este establecimiento?

Sl NO

2- ¢Suelen atraerte las promociones y descuentos en general que ofrece el gimnasio?

Sl NO

3- ¢Ah observado que, dentro del establecimiento, los trabajadores ejercen con eficiencia
para cada funcion que se les asigna?
Sl NO

4- (Piensa que las personas que trabajan dentro del establecimiento son responsables en
preocuparse en la limpieza y mantenimiento de este?

Sl NO
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5- ¢Cree que el espacio establecido en el local es accesible para su uso rutinario?

Sl NO

6- ¢Laambientacion es amplia y adecuada dentro del gimnasio?

Sl NO

7- ¢Percibe usted que el establecimiento innova cada determinado tiempo?

Sl NO

8- ¢Ha notado alguna diferencia de calidad del local con otros locales?

Sl NO

9- (Siente que la atenciébn que percibe en el establecimiento cumple con sus
requerimientos y necesidades?

Sl NO

10

¢Piensa que usted esta especializado para poder brindar un buen servicio?

Sl NO

11- ¢Usted considera que esta dividido adecuadamente en el trabajo o se necesita de mas
personal?
Sl NO

12- ¢ Se siente satisfecho y a gusto en el puesto en el que trabaja?

Sl NO
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13- ¢Piensa usted que su organizacion necesita de un plan de asesoramiento administrativo,
legal, financiero o de marketing para mejorar mas su viabilidad?

Sl NO

14- ; Usted considera que serd importante el asesoramiento para la organizacion?

Sl NO

15- ¢ El nivel de aprendizaje que posee usted es el adecuado para la organizacion?

Sl NO

16- ¢El establecimiento les brinda ayuda ante las necesidades que presenta usted como
colaborador de la organizacion?

Sl NO

17- ¢Piensa usted que las estrategias aplicadas en el asesoramiento seran éptimas?

Sl NO

18- ¢Considera que se hacen estudios de analisis de precios y ofertas de otra competencia?

Sl NO

19- ¢ Cree usted que el servicio que brinda es satisfactorio para los clientes?

Sl NO

Gracias por su colaboracién.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de cste presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (fos)

5
nstrumento(s) de reeoleccion de datos: OLC@%TL'O (‘LLA#/L(:O elaborade
~
por f/L/A QU[/U @W Mg é’M?(LE/G a los efectos

de su aplicacion a Jos elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de

mvestigacion  ©  CARACTLCRIZACION DI LA GESTION DL CALIDAD Y
ASESORAMIENTO EN LAS MYPLS RUBRO GIMNASIOS LN EL  DISTRITO

VEINTISELS DE OCTUBRE - PIURA. ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondients se recomienda al estudiante terer en cuenta las

observaciones hechas al instrumento cor la finalidad de optimizar sus resuliados.

Firma Selle !

75




VALIDACION

Trems relacionados con (Es pentinente | Necesits ¢Es tendencioso, | ;Se necesita més
Gestion de Calidad y con el mejorar [a aquiescente? {tems para medir el
Asesoramiento concepto? redaccidn? concepto?

SI | NO St | NO Sl NO
1. {Ha observado algin SI( )
anuncio publicitario sobre Vi , ) |
este establecimiento? \ ‘N}‘/{

2. Suelen atraere las
promociones y descuentos en

general que ofrece el
gimnasio?

SL( )

3., ¢Las instalaciones son
atractivas a la vista?

SI ()

Noyf

3. ;Le gusta encontrar una
variedad de productos
nutricionales dentro del
gimnasio?

SEC )
NO(/)

3. ;Los empleados fueron
comeses eon usted todg 2l
tiempo?

SL( )

No/ﬁ'/

6. ¢ha recomendado a terceras
personas Los servicios que
ofrece el gimnasio?

SL( )

7. ;Usted practica algin
deporte?

e o sl B = T

Tl BPR Sl @ T

)“ NO(/ )

8. ;Es usted cliente del - { > L)
gimnasio?

4 il
9, En caso de haber tenido o sV ( )
algin problema, el '
establecimiento lo resolvié Noy
rapidamente? p
10. ;Cumplen con la buena SI ()
atercion para usted como
cliente? l \O NO(/).
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11, ;La atencién recibida
cumple con sus expectativas?

SI (
NO(

)

il

12 ¢Esta satisfecho con la
seguridad brindada?

SIA

)

13. ;Cree usted que las
| extrategias aplicadas en el
asesoramiento son Optimas?

14. ;Los planes de
asesoramiento son los
adecuados para la

organizacién?

13 T 1<

13. ;Considera que parasu
drea de trabajo se tenga un
amplio conocimiento?

16, ;Los conocimientos que
posee le brindan seguridad
para gjecutar su trabajo?

>R e sails

17. ;Considera necesario las
habilidades téenicas para el
cargo que desempefia?

e 0 O =

18. ¢ Tiene la asesoria
suficiente para ayudar al
cliente ante cualquier
inconveniente?

ESERS

o
—=

iMuchas gracias por su colaboracion!
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento(s) de recoleccioén de datos: g[t‘kw elaborado

por ,74424(2/ lo W /‘/ Larren a los efectos

de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién : CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ASESORAMIENTO EN LAS MYPES RUBRO GIMNASIOS EN EL DISTRITO

VEINTISEIS DE OCTUBRE — PIURA, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Sello -
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.

YALIDACION

[tems relacionados con (Es pertinente | ;Necesita (Es tendencioso, | ¢ Se necesita mas
Gestion de Calidad ¥ con el mejorarla | aquiescente? items para medir el
Asesoramiento concepto? redaccion? concepto?
SI NO SI | NO SI NO
1. ;Ha observado algin ST ()
s anurcio puklicitario sobre
este establecimienta? X ¥ X [NO(X) |
2, Suelen atraerte las SI () l
promeciones ¥ descuentos en
geuaal yuc vlice NO( X)
gimnasio? )( K ] ’(
-
1 3. ;Las insralaciones son SI ()
| atactivas a la vista?
X X X [NO(X)
4. ¢Le gusia encontrar una | SI( )
variedad de productos ‘
nutricionales dentro del NO(x )
gimnasio? x x 5
5. ;Los empleados fueron | SL( )
corteses con usted 1odo ¢l
tiempa? X X X | NO(X)
6. ;ha recomendado a terceras SI ()
personas los servicios que
ofrece ¢l gimnasio? X X X NO(x)
7. ¢Usted practica algin SI ()
deponie?
x x x NO{ X)
|8, ;Es usted cliente del SL( )
gimnasio?
; X X X NO{ X)
9. En caso de haber tenido SL( )
algtn problema. el
establecimiento Lo resolvio NO(y)
rapidamente? X )( X
10. ;Cumplen con Ia buena SI( )
atencion para usted como
cliente? NO( x)
X X X
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L1, ¢La atencidn recibida Sk )
cumple con sus expectativas?
NO(¥)
X X X
12, ¢ Estd satisfecho con la SL( )
seguridad brindada?
INO(X
13. ;Cree usted que las St ()
estrategias aplicadas en el ‘ .
asesoramiento son dptimas? x )( ! X ‘\o(ﬁ)
14. ;Los planes de SL ()
asesoramienio son los ]
| adecuados para la NO{( x)
organizecion? x X N
15. ;Considera que para su SL( )
drea de trabajo se tenga un '
amplio conocimiento? ~ { X NO( X)
16. ;Los conocimientos que SI( )
posee l¢ brindan seguridad
| para cjecutar su trabajo? p 4 X < NO( X1
'T7. ;Considera nocesario 1as ST ()
habilidades técnicas para el ]
cargo que desempeiia? Vel ¥ il NO( )
18. ; Tiene la asesoria St ()
suficienie para ayudar al
cliente ante cualquier NO( ¥)
inconveniente? 7( ¥ 4
iMuchas gracias por su colaboracion!
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,Emqu (uz;w Crrrro identificado con DNI:_ 92016293 MAGISTER
en Q.& U\Hw;*ﬁ_cw:,\

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumento(s) de recoleccién de datos: M 2N O elaborado

por / { #LWU (‘E/SM &Noj 0)4511/!0

a los efectos

de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigaciéon : CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ASESORAMIENTO EN LAS MYPES RUBRO GIMNASIOS EN EL DISTRITO

VEINTISE[S DE OCTUBRE — PIURA, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Sello -
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amrectivas a ja vista?

[tems relacionados con (Es pertinente | ;Necesita ;Es tendencicso, | ;Se necesita mas
Gestion de Calidad y con el mejorar la aquiescente? ftems para medir el
Asesoramiento concepto? redaccién? concepto?

SI NO SI NO SI NO '
1. ;Ha observado algin ST |
anuncio publicitario sobre ‘
este establecimiento? K % X NO( o}
2. Suelen atraente las SI { )
promociones y descuentos en
general que ofrece el x X NO(y)
ginmasio? X
3. ¢ Las mstalaciones son S1 { )

|
X | X v INocja |
4. ;Le gusta encontrar una St ()
varieded de productes NO
| nutricionales dentro del § )
| gimnasio? x X ~
| 5. ;Los empleados fueron ST () i
comeses con usted todo el ! '
tiempo? X )< x NO ()( ) :
6. (ha recomendado a terceras SI ()
personas [0s servicios que |
oftece el gimnasio? X f 2 X NO(X)
7. ;Usted practica algin SI ()
deporte?
| X p frocs
8. (Es usted cliente del SI ()
gimnasio?
X X ¥ |No(v)
9,En caso de haber tenido SL( )
 algin problema, el
establecimiento lo resolvié X Y Y ‘NO(x) '
rdpidamente?
10, ;Cumplen con 1a buena SI ( )Cj)
atencidn para usted como .
cliente? )(? NO( )
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11. ;La atencion recibida iSL ¢ )
cumple con sus expectativas?

)( >C ':NO [}0 )
12, ¢Esté satisfecho con la SI( )
seguridad brindada?

X A [Ntk
13. (Cree usted que las SI{ )
estrategias aplicadas en el
asesoramiento son Gptimas? X Y |NOUX)
14, {Los planes de SL( )
asesoramiento son los
adecuados para la X X NO( X9
organizacion?
15. ;Considera que para su SI (y)
drea de trabajo se 1enga un ’
amplio conocimiento? )0 k NO{ )
16. ;Los conocimientos que ‘ ST | ¥ )
posee le brindan seguridad
para ejecuiar su wabajo? p ' X NO( )

‘ !
17. ;Considera necesario las S1 ()
habilidades 1écricas para el
cergo que desempefia? )O X NO( )
s, . Tiene la asesoria SL ()
suficiente para ayudar al
cliente ante cualquier X X NO{ )
inconveniente?
iMuchas gracias por su colaboracion!
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Cuadro 4: Libro de cédigos

o CLIENTES ENCUESTADOS
ord Descripcion 2 T T "
2 s = 2 B
Z{a1f2|3]afs|6|7|8]|of0|1a|12|13|2af15|16| 17|18 |19|20| 20|22 25| 20 |25[26|27|28[20|30]31|32[33|3a|35| 36 37|38 30 |ao|ar|a2|as|as|as|as| a7 |as|ao|sofss|s2|s53]|sa|ss|s6fs7|ss]|s0|60]|61|62f63]|6s|65e66fer|es g g H z
IDENTIFICAR LOS
o 1| BENEFICIOS QUE TIENE
LA GESTION DE
CALIDAD
clos si|a A A Al a Ala Afla Ala Afla A Ala Ala A Alala Al oA alalalafalalalaljalafafalalalalafalala Alaflala Aflalal so 74%
1 68 100%
PUBLICITARIOS 1o 8 8 B 8 1 B B 8|8 B 8 8 8 8 |8 B 8 8 18 26%
) sroMocioNEsY | S| A ] A A A Al a Alalala A Aflafa Alala Ala Ala A Al oA A aAlalala A A Al oa A A A Ala 38 . 56% o
DESCUENTOS NO 8 B8 8 8|8 8 8 8|8 B 8|8 8 8| B 8 8 8|88 8 8 B B |8 8| B 8 8 30 4%
, | erciEncipecaoa si|a A A Aflala A Alala A alafa]a A Ala Alala A Al afa A Al oa Alalala Al afafa Al oa Alaflala A Al as “ 65% o
TRABAJADOR NO 8|8 1 8 8 B 8 8|8 8 8|8 8 8 B 8 8|8 8 8 B 8 8 8 2 35%
sifalala A Alala Ala Ala A A A Alafa Alala A Ala Al a A A Al oA A A A A Ala A 36 53%
4| RESPONSABILIDAD 68 100%
NO 8 8|8 8 8 8 8 8 8 8 8 1 1 8 8 |8 8|8 1 8 8 8|8 8|8 1 8|8 |88 8|8 32 a7%
CONOCER LA
2| IMPORTANCIA QUE
TIENE LA GESTION DE
CALIDAD
5 | esacio estacecioo st Ala Al Afa Aflala Al a A alala Afa Alala Alala Alal|ala Al ala Al a Al a Alala Afa]a A A A a3 . 63% o
PARAUSO RUTINARIO o g 8 8 R 8 8 8 8 B 8 8|8 8|8 8 8 8 1 8 8 8 8|8 2 37%
si Ala Afla Ala Alala Al a A Alala Alfla Alala Alala Alalala Al ala Ala Alalalalala Aflala A A A Al 4 6%
6 | AMBIENTACION AMPLIA 68 100%
No| 8 8 8 R 8 8 8 8 1 8 B |8 8|8 8 8 B 8 8 8 8 23 34%
INNOVACION QUE | 1| A A Alala A Afa A Ala A Alala ala A alala A Ala Al a Al oA A A A A A Aflala A A 38 56%
7 POSEE EL 68 100%
ESTABLECIMIENTO ~ [NO 8 8|8 8|8 8 8 8 8 8 8 B 8 8| 8 8 8 |8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8|8 |8 30 4%
s | caupADEsTABLECIOA si|a A A A A Ala A A A Ala A A A Al a Al ala Al a A A A A Alala Al 30 o 4% o
CAL NO 8|8 B8 8|88 88 8 8|8 |8 |88 8|8 1 8|8 |8 8| 8 8| 8 8 |8 8 8 8 8 8|8 B |8 |58 8 8 38 56%
1alafa Afalafalala Alalafalajalalala Alala Alafafalajalaflafalalafalalala Alalalaflala Alaflafalala Alalalafalalafalalafafalal & 90%
9 | ATENCION PERCIBIDA 68 100%
8 8 8 8 8 B 8 7 10%
CONOCER EL NIVEL DE
OE3[ ASESORAMIENTO EN
LAS MYPE
TRABAJADORES ENCUESTADOS
1o |EsPECIAUZACION PARA| ST | A Ala Alalala Alalalafala Alafalafalajalalala alajalalala Aflalalala 34 w© 85% Loox
UN BUEN SERVICIO [0 5 5 B 5 5 G o 5%
DIVIDIDO sl A Ala Afla Ala Ala Ala alala Ala Ala A A A A 2 55%
11 | ADECUADAMENTE EN EL 40 100%
AREADETRABAID |NO| B [ B 8 8 8 3 3 8|8 3 8|8 8|8 3 3 B 3 18 5%
saTisFaccionenel |SH Al a]a alafalafalafa alafa alalafafalala Ala alalalala A Aflalafa 32 80%
12| " AREA DE TRABAIO o 100%
N 8 B 8 B B B 8 8 20%
eLanoeasesoramiento [sif A [ a | A alalalalalalala Ala Alala alalafafa A A A A Al A 28 70%
13 | ADMINISTRATIVO, LEGAL, 0 100%
FINANCIERO 0 DE MARKETING [NO| 8|8 B 8 8 B B 8 8|8 8 |8 8 12 30%
CONOCER LA
4| IMPORTANCIA DEL
ASESORAMIENTO EN
IMPORTANCIADEL | S alalafafalafalafalalalalafalalala alafalalalala alalalala afal alafalala 36 90%
14 40 100%
ASESORAMIENTO [ 1o[ 5. 5 3 2 A 0%
BUEN NIVEL DE si|a Alafalalafa Al A Ala]a A Alala AlAalala A Alalafa Al A Al ala 30 75%
15 | APRENDIZAJE DEL 0 100%
TRABAJADOR No B 8 8 8 8 8 B B 8 B 10 25%
AYUDAANTELAS | g Ala A Alala Ala Ala afla A Ala A A A A 19 8%
16 |  NECESIDADES DEL 40 100%
TRABAJADOR no| 8 8 8|8 8 8|88 8 s |8 8|8 8|8 B 8|8 B | 8 3 2 52%
EesTRATEGIAS PARAEL |SI| A | A ] A A Afla Alala Al a alalalalafala Alafafa ala Afla alafa 29 73%
17 [ xseson o 40 100%
ESORAMIEN N 8|8 8 8 B 8 8 8 3 B 3 11 27%
s ANALISIS DE si| A alafafa A Ala A Alala Alalala A Alafa Ala Ala A 25 w© 63% Loox
COMPETENCIA  INo B 8 8 8 B 8 B 8 B B 8| 8 |8 8 |8 15 37%
| emnoaruneuen St AfAlalalafa]ala]a Alalajafajajalafajajajafa)afafalajajalajalafajajafala Ala 38 w0 95% Lo
SERVICIO o B B 2 %

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 5: Resultados Libro de codigos

LIBRO DE CODIGOS

RS = =
S K= = — }=] =
Ord Descripcion = g - % g © =
= & — = =
CLIENTES ENCUESTADOS
IDENTIFICAR LOS
OF 1 BENEFICIOS QUE
TIENE LA GESTION DE
CALIDAD
1 ANUNCIOS SI 50 o8 74% 100%
PUBLICITARIOS NO 18 26% °
> PROMOCIONES Y Si 38 o8 56% 100%
DESCUENTOS NO 30 44% °
3 EFICIENCIA DE CADA SI a4 o8 65% 100%
TRABAJADOR NO 24 35% >
5
4 RESPONSABILIDAD Sl =5 68 5376 100%
NO 32 47%
CONOCER LA
OE2 IMPORTANCIA QUE
TIENE LA GESTION DE
CALIDAD
5 ESPACIO ESTABLECIDO Si 43 os 63% 100%
PARA USO RUTINARIO NO 25 37% °
AMBIENTACION SI a4 66%
6 68 1009
AMPLIA NO 23 34% °
INNOVACION QUE sI 3s 56%
7 POSEE EL 68 100%
ESTABLECIMIENTO NO 30 44%
CALIDAD ] 30 a4a%
8 ESTABLECIDA DEL 68 100%
LOCAL NO 38 56%
sI 61 20%
9 ATENCION PERCIBIDA NG > 68 Tos 100%
6
CONOCER EL NIVEL
OE3 DE ASESORAMIENTO
EN LAS M YPE
TRABAJADORES ENCUESTADOS
ESPECIALIZACION s1 34 25%
10 PARA UN BUEN 40 100%
.
SERVICIO NO 6 15%
DIVIDIDO Si 22 559
11 ADECUADAMENTE EN a0 100%
EL AREA DE TRABAJO NO 18 45%
SATISFACCION EN EL Sl 32 80%
12 a0 100%
AREA DE TRABAJO NO s 20%
PLAN DE ASESORAMIENTO
ADMINISTRATIVO, LEGAL, Sl 25 70%
13 a0 100%
FINANCIERO O DE NO 12 30%
MARKETING °©
CONOCER LA
= IMPORTANCIA DEL
ASESORAMIENTO EN
LAS MYPE
14 IMPORTANCIA DEL Sl 36 . 90% —
ASESORAMIENTO NO a 10% °
BUEN NIVEL DE ) 30 s
15 APRENDIZAJE DEL 40 100%
TRABAJADOR NO 10 25%
AYUDA ANTE LAS s e e
16 NECESIDADES DEL 40 100%
TRABAJADOR NO 21 52%
17 ESTRATEGIAS PARA EL Si 29 20 73% 1005%
ASESORAMIENTO NO 11 >7% °
18 ANALISIS DE SI 25 40 63% 100%
COMPETENCIA NO 15 37% >
19 BRINDAR UN BUEN Si 38 40 95% 100%
SERVICIO NO 2 5% °

Fuente: Elaboracion Propia

86




Cuadros 6: Matriz de indicador pregunta

Titulo Variable Dimensiones Indicadores Preguntas

Caracterizacion de ¢Ah observado algun anuncio publicitario sobre este
la  Gestion de establecimiento??
Calidad y Publicidad.
Asesoramiento _ en Promociones y ;Suelen atraerte las promociones y descuentos en general
las MYPE, rubro Benefici descuentos. cue ofrece el imnas?o’> y g
gimnasios en el eneticios Eficiencia. g g '
distrito  Veintiséis i Responsabilidad .

: Gestion de P ¢Ah observado que, dentro del establecimiento, los
de Octubre — Piura, calidad

afo 2017.

trabajadores ejercen con eficiencia para cada funcién que
se les asigna?

¢Piensa que las personas que trabajan dentro del
establecimiento son responsables en preocuparse en la
limpieza y mantenimiento de este?
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Importancia

Espacio.

Ambientacion.

Atencién.
Amabilidad.

¢Cree que el espacio establecido en el local es accesible
para su uso rutinario?

¢La ambientacion es amplia y adecuada dentro del
gimnasio?

¢Siente que la atencidn que percibe en el establecimiento
cumple con sus requerimientos y necesidades?

¢Percibe usted que el establecimiento innova cada
determinado tiempo?

¢Ha notado alguna diferencia de calidad del local con
otros locales?

¢Siente que la atencion que percibe en el establecimiento
cumple con sus requerimientos y necesidades?
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Asesoramiento

Especializacion.

¢Piensa que usted esté especializado para poder brindar un buen servicio?

- Division de ¢Usted considera que esta dividido adecuadamente en el trabajo o se necesita de
trabajo. mas personal?
- Satisfaccion.
Nivel de - Planes. ¢Se siente satisfecho y a gusto en el puesto en el que trabaja?
asesoramiento

¢Piensa usted que su organizacion necesita de un plan de asesoramiento
administrativo, legal, financiero o de marketing para mejorar mas su viabilidad?
¢Usted considera que sera importante el asesoramiento para la organizacién?

- Importancia. ¢El nivel de aprendizaje que posee usted es el adecuado para la organizacion?

- Nivel de

Importancia

aprendizaje.
Necesidades.
Estrategias.

(El establecimiento les brinda ayuda ante las necesidades que presenta usted
como colaborador de la organizacion?

¢Piensa usted que las estrategias aplicadas en el asesoramiento seran 6ptimas?

¢Considera que se hacen estudios de analisis de precios y ofertas de la
competencia?

¢Cree usted que el servicio que brinda es satisfactorio para sus clientes?

Fuente: Elaboracién propia.

89




