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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa
Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La
investigacién fue tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal, para el recojo de la informacion se escogié una muestra poblacional de 10
MYPE en el rubro de restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria
del Triunfo, a quienes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando
la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: respecto a los
representantes legales de las MYPE: el 100% son de nacionalidad peruana, el 80%
tiene entre 31 y 50 afios de edad, y el 70% son del género masculino. Respecto a las
micro y pequefias empresas: el 60% tiene de 7 a mas afios de funcionamiento en el
mercado, y el 60% tienen de 1 a 4 de trabajadores. Respecto a la gestion de calidad:
80,0 % de la poblacion encuestada, aseguran que, si tienen conocimiento sobre el
significado de gestion de calidad mientras, que el 10,0 % no tienen conocimiento del
significado de gestion de calidad, también se obtuvo que el 30 % de la poblacion,
desarrolla politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla

politicas de calidad.

Palabras clave: gestion de calidad, MYPE.



ABSTRACT

This research had as general objective, to determine the main characteristics of quality
management in micro and small companies in the sector -rubro Service gastronomic
restaurants boulevard of Villa Maria del Triunfo, Province of Lima, Lima, period 2015.
the research was quantitative - descriptive level, not experimentally cross design for the
gathering of information a population sample of 10 was chosen MYPES, who in the
heading of gastronomic restaurants boulevard of Villa Maria del Triunfo they were
applied a questionnaire of 24 closed questions, using the survey technique. The following
results: Regarding the legal representatives of MSEs: 100% are Peruvian nationals, 80%
are between 31 and 50 years of age, and 70% are male. Regarding the micro and small
enterprises: 60% have more than 7 years of operation in the market, and 60% have 1to 4
workers. Regarding quality management: 80.0% of the population surveyed, say that if
they have knowledge about the meaning of Quality Management while, 10.0% have no
knowledge of the meaning of Quality Management, also was obtained 30% of the
population, develop quality policies in the restaurant while 70% do not develop quality

policies.

Keywords: Quality Management, MSEs.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresas a nivel Latinoamerica son de vital
importancia para la economia de un pais. Segun la corporacion financiera de
desarrollo, en nuestro Per( existen alrededor de 3,5 millones de MYPE y a nivel de
toda la region son el simbolo del camino al desarrollo, convirtiéndose asi en un actor
importante en la economia peruana. Las micro y pequefias empresas ademas de tener
un papel fundamental en la economia del Per, contribuyen a la creacién de empleo,
sin embargo, mas del 60% de estas unidades productivas mantiene a sus trabajadores
en la informalidad, es decir 6 de cada 10 MYPE en nuestro pais son informales. Otro
de los factores que afectan a la gran mayoria de micro y pequefias empresas para su
permanencia en el mercado son la falta de asesoramiento y capacitacion al emprender
un negocio.

En la mayoria de casos los resultados de esta forma de operar en el mercado se pueden
ver reflejados en la calidad de los productos, sea por la falta de mano de obra
capacitada o por falta de financiamiento y mas aln si hablamos de MYPE vinculadas
al rubro restaurantes.

En el boulevard gastronémico del distrito Villa Maria del Triunfo encontramos un
gran porcentaje de micros y pequefias empresas dedicadas en el rubro de restaurantes,
la gran parte de estos negocios de comida son creados por personas emprendedoras
que tuvieron una vision de tener un negocio independiente. Sin embargo, en estos
negocios podemos observar y verificar que la atencion en un pequefio porcentaje no
es la adecuada, ni tampoco el producto ofrecido tiene la calidad necesaria y esto
sucede a consecuencia de no ser asesorado, ni capacitado tanto el empresario como
los trabajadores, debido a esta problematica surgida en estas M YPE se hace necesario
realizar el siguiente estudio:

La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro
restaurantes del boulevard gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo,
provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.

Bajo este escenario, es importante aclarar que en el Peru existen micro y pequefias
empresas que no cuentan con un buen asesoramiento para dirigir un negocio, debido

a estos aspectos muchos de ellos solo llegan a funcionar por un periodo corto.



Dentro del area geogréfica que viene a ser el boulevard gastrondmico del distrito de
Villa Maria del Triunfo, existe una gran competencia de empresas dedicadas al
servicio rubro de restaurantes, entre ellas empresas nacionales, y todas tienen como
fin lograr satisfacer las necesidades de los clientes, es por ello que estos
establecimientos buscan la forma de sobresalir para poder captar la atencion de los
consumidores y asi poder convertirse en la preferencia de todos; por ello y otros
aspectos el enunciado del problema de investigacion sera el siguiente: ¢ Cuéles son
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios- rubro de restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, periodo 2015?. Para dar respuesta al problema, se ha
planteado el siguiente objetivo general: determinar las principales caracteristicas de
la Gestidn de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro
restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo,
provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015. Para poder conseguir el
objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos:

v Determinar las caracteristicas de los representantes legales de las micro y
pequeiias empresas del sector servicio- rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2015.

v Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa
Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.

v Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2015.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque permitié conocer las
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria de

Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.



Al mismo tiempo, se justifica porque servird como fuente de informacion para: los
empresarios, que estén interesados en conocer las caracteristicas de la gestion de
calidad en las Micro y pequefias empresas, haciendo en seguida que estos obtengan
nuevos conocimientos, capacidades y destrezas, para luego ser utilizados en el
desarrollo de su negocio, los cuales ayudara a que las micro y pequefias empresas sea

competitiva en el mercado.

También se justifica porque servira como fuente de informacion, para los alumnos
que deseen realizar una investigacion sobre la Gestion de calidad en la MYPE, para
aquellos empresarios que tiene como fin mejorar el funcionamiento de su negocio

existente en este rubro.

Finalmente, la investigacion se justifica por que servird como antecedente para

realizar otros trabajos en otros &mbitos geograficos del pais.

1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Hernandez, S. L. (2015). En el estudio realizado sobre Gestion de calidad,
Marketing y Competitividad de las MYPES del sector servicio rubro restaurantes
del distrito de la Esperanza 2014. Llego6 a las siguientes conclusiones: que el
marketing y la competitividad de las MYPE rubro restaurantes, son dos puntos
gue aun estan muy lejos de estar en estandares Optimos que permitan realizar una
correcta gestion de los negocios. Si bien es cierto la mayoria de los Gerentes y/o
Administradores cuentan con estudios secundarios completos (53%) y (27%)
cuentan con estudios primarios; esto significa una gran desventaja para el negocio
ya que el mayor porcentaje de Gerentes y/o Administradores cuenta con estudios
secundarios completos; esto implica que deberan capacitarse en temas
relacionados con el rubro y gestion de calidad, marketing y competitividad. En
algunos casos al ser propietarios 0 hijos del propietario hace que asuma una
postura un poco mas conservadora al momento de dirigir el negocio ya que se
tiene la idea que si hasta el momento funciona bien y tienen clientes pues no es
necesario ningun tipo de modificacion en la direccion de la empresa. La gestion

de calidad de las empresas no se maneja por ningun tipo de estandar marcado o



parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se
manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, pero el
negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no
vayan a la par de la expansion del negocio. No se lleva una correcta gestion de
proveedores y de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que ellos exigen
calidad y precio, hemos tenido la oportunidad de estar presente en muchas
entregas de productos y la manipulacion de los mismos por parte de los
proveedores esta apartada de ser una manipulacion de calidad, inclusive muchas
veces a vista de los consumidores. El no exigir ningun tipo de certificacion por
parte de estos nos deja una preocupacion latente por no tener la certeza de la
calidad de los mismos. Las condiciones de higiene en ocasiones se limitan a tener
un carnet de sanidad, pero sin tener en cuenta aspectos primordiales como la
higiene en la atencién, el aseo de las manos antes y después de atender a cada
comensal, orden y limpieza. También tenemos casos bastante ejemplares donde la
higiene y politicas de saludad son mas que impecables, aqui quien ejerce un orden
y exigencia en este tema es el Gerentes y/o Administrador. Una problematica muy
marcada en el rubro de la competitividad. EI 73% de las MYPE es una amenaza
muy fuerte que existe una gran posibilidad de que nuevos restaurantes traten de
imitar las caracteristicas, junto con la debilidad de que el local no se encuentra
ubicado en un lugar propio. Otro punto muy importante es que el 67% de los
restaurantes aplican la innovacién tecnoldgica, un 20% opta por una innovacion

social lo cual es una forma para aumentar su competitividad en el rubro.

Campos, C.A. (2015). En la Investigacion realizada sobre la Gestion de calidad
y competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del Asentamiento
Humano la Primavera Castilla, 2015. Se lleg6 a las siguientes conclusiones: que,
si influye la gestion de calidad en la competitividad, pero no hay interés por los
propietarios y/o administradores ya que la gestion de calidad en la actualidad es
una estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa. Las caracteristicas que
tiene la gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes cevicherias
Asentamiento Humano La primavera es la falta de conocimiento, la resistencia al

cambio al nivel de gerencia lo ha repercutido en no lograr alcanzar los altos niveles



de competitividad lo que ha incidido en la disminucion de las ventas. Por los que
los empresarios del grupo analizado deben de implantar un sistema de calidad
como estrategia de gestion para ser mas competitiva. Las MYPE del rubro
estudiado tiene que dar mayor realce a los elementos de gestién de calidad debido
a su importancia dentro del sistema, como son los procesos, la documentacion, el
manual de calidad, debe existir una buena relacion entre ellos tiene que haber
congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la mejor manera dentro
del sistema. Respecto a la importancia de la competitividad de las MYPE del rubro
restaurantes Cevicherias Asentamiento Humano La Primavera Castilla se
concluye que el restaurante cevicheria presenta debilidades a la importancia de
ajuste en los precios, en las nuevas tendencias de innovacion, en las medidas
estandar de calidad y en la satisfaccion que exige el cliente por lo g es importante
que se considere perfeccionar sistemas propios de planeacion, organizacion,
direccién, y control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccién entre los
individuos que en ella concurren. Con respecto a los elementos analizados de la
competitividad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento
Humano La primavera Castilla, evidencio como resultados que los elementos que
intervienen como la toma de decisiones, la estrategia de diferenciacion y la

adaptabilidad no van con el perfil que se exige en la competitividad de este rubro.

Rios, M.S. (2015). En el estudio sobre la Gestion de Calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Huanchaco. Llega a las siguientes conclusiones: del
estudio realizado se concluye que el 50% de los representantes legales o gerentes
de la MYPE del rubro restaurantes del distrito de Huanchaco, afirman que los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena
atencion; el 85% respondieron que la calidad es importante para la organizacién
y el 75% respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores principales
para generar utilidad, como también el 80% respondieron que el cliente se siente
satisfecho por el servicio brindado, como también el servicio que se brinda a
dichos clientes es de calidad.



Huallpahuaque, G.M. (2015). En la Investigacion sobre la Caracterizacion de
la Gestion de Calidad Bajo el Enfoque de calidad total en la Micro y Pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes de dos tenedores Huaraz. Se
Ilega a las siguientes conclusiones: la mayoria de los empresarios encuestados de
las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes de dos
tenedores del distrito de Huaraz, tienen de 36-45 afos de edad, son
emprendedoras, con estudio superior universitario. La gestion de calidad, parte
esencial de esta investigacion es entendida como la aplicacion de la mejora
continua y la realizacién de cambios en el proceso, fundamental en aquellas
organizaciones que quieren fijar su vision y obtener una posicion reconocida y
continuada en el tiempo. Es por eso que el objetivo principal de esta tesis fue
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de dos tenedores en el distrito de Huaraz; en respuesta a este objetivo
los resultados nos muestran que el mayor porcentaje de los empresarios no aplican

el ciclo de PHVA en la estructura operacional de la organizacion.

Velasco, G.Y. (2014). En la tesis elaborada sobre Capacitacion de personal y
servicio al cliente en la MYPE, rubro restaurantes- chifas Piura. Se llego a las
siguientes conclusiones: a partir de la investigacion realizada se ha podido
identificar que la capacitacion de personal y el servicio al cliente mantiene
caracteristicas enfocadas en el cliente, asi con respecto a la variable capacitacion
se ha identificado que el nivel de capacitacion en el que se encuentran los
trabajadores es bueno en una escala de deficiente a excelente. Por otro lado los
criterios para evaluar la capacitacion son el desempefio, la productividad, la
atencidn al cliente y el manejo de insumos de los trabajadores en los restaurantes
chifas. Con respecto a la variable servicio al cliente se han identificado como
caracteristicas la calidad, la presencia de reclamos y las sugerencias, lo que ha
permitido identificar el grado de aceptacion de los clientes respecto al servicio
prestado. De otro lado, los criterios necesarios para evaluar el nivel de
capacitacion del personal en las MYPE estudiadas son el nivel de desempefio de
los trabajadores, la productividad, la reduccion de costos y desperdicios. Siendo



el principal criterio el desempefio de los trabajadores. Respecto a los tipos de
capacitacion se ha identificado que existe la capacitacion en el puesto, asi mismo,
respecto al cliente, el nivel del servicio se encuentra en un rango de deficiente a
excelente como bueno. Por ultimo se puede concluir que los consumidores con
respecto al servicio al cliente que reciben en los establecimientos, mantienen una
perspectiva buena en su mayoria, lo cual se perciben a través de la calidad de la

atencion.

Mestanza, E.A. (2014). En la investigacion elaborada sobre Plan de Marketing
para la implementacion y desarrollo de un restaurante de comida rapida de
carnesy parrillas en la ciudad de Chiclayo. Se llegd a concluir que: i. La estrategia
de negocio utilizada en este caso fue la diferenciacién, ya que se busca mediante
el conocimiento de las necesidades insatisfechas de los clientes, brindarles un plus
en lo que respecta a la idea de negocio de un restaurante de carnes a la parrilla en
un formato de comida rapida. Ademas, se buscard una marcada diferenciacion a
través del servicio personalizado al cliente. ii. El estudio de mercado se realizo en
la ciudad de Chiclayo y sirvié para obtener datos que permitieron generar las
tacticas pertinentes para alcanzar los objetivos de marketing, ademas de ser Utiles
para la determinacion de los lugares mas adecuados para la apertura del local, las
necesidades insatisfechas del consumidor, algunos patrones del comportamiento
del mismo, y la competencia que podria afrontar la empresa, entre otros. iii. El
plan de marketing se basé en las 4P de la mezcla de mercadotecnia exceptuando
la plaza, ya que la distribucién del producto se hara en el mismo local. La primera
opcion de promocion es el marketing boca a boca, mediante la participacion del
cliente que recomiende el servicio y el producto a otros clientes potenciales. Se
pensd ademas en canales como la publicidad grafica y la web 2.0 (redes sociales).
iv. La evaluacion financiera de la propuesta de desarrollo e implementacion de
estos establecimientos posee factibilidad econémica debido al VANE de S/.93 484
obtenido con el flujo de caja econdmico, mayor respaldo le da la TIRE de 78%.
Asi mismo, cabe sefialar que también posee factibilidad financiera, ya que
encontramos una rentabilidad favorable con la obtencion de un VANF de S/. 113

433 y una Tasa interna de retorno financiera de 92%.



Rivas, V.E. (2014). En el estudio de Planeamiento Estratégico y Competitividad
en las MYPE de servicio rubro restaurantes - urbanizacion la Providencia Piura
2014. Llego a las siguientes conclusiones: que hoy en dia, debido a la
globalizacion, la competencia se ha vuelto mas fuerte, lo cual esta obligando a las
empresas de éste sector a reducir costos, aumentar la productividad, ser
sumamente eficientes y eficaces, reduciendo el grado de riesgos en sus estrategias
y el error en la toma de decisiones, adoptando nuevas filosofias bajo las cuales
logran adaptarse a los cambios del entorno y ser lideres en sus mercados. Siendo
fuentes econémicas muy preponderantes en Piura y las MYPE en general,
necesitan conocer y/o profundizar sobre la importancia del Planeamiento
Estratégico y la Competitividad, con la finalidad de consolidar y mejorar su
posicion en el entorno socioeconémico en el que se desenvuelven, para obtener

rendimientos mayores a los de sus competidores.

Espinoza, M. G. (2014). En la tesis realizada sobre Caracterizacion del estilo de
liderazgo transformacional en las Micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro restaurantes turisticos en el distrito de Huaraz, 2014. Se lleg6 a
concluir que una empresa encaminada hacia el éxito tiene como principal agente
a los lideres los cuales van a lograr el cumplimiento de la mision y vision de la
empresa es a través de una buena proyeccion al entorno de sus acciones,
comportamientos adecuados, educacion integra que asegurara que el sistema de
gestion de la empresa se establezca. Es por eso que el objetivo principal de esta
investigacion fue describir las principales caracteristicas del estilo de liderazgo
transformacional, en los micros y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes turisticos del distrito de Huaraz; en respuesta a este objetivo se
observan resultados que nos muestran que el mayor porcentaje de gerentes son
mujeres con estudios superiores no universitarios. Segun el objetivo se ha podido
determinar que la mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas del
sector servicios del rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Huaraz, son
formales son dirigidas por mujeres de 41 a 51 afios de edad con estudios superiores
no universitarios. Con respecto a las principales caracteristicas del estilo de



liderazgo transformacional son: influencia idealizada, motivacion e inspiracion,
estimulo intelectual y consideracion individual, donde a través del estudio sea
determinado que los gerentes de las micro y pequefias empresas de los restaurantes
turisticos de la ciudad de Huaraz, Cumplen con sus funciones, pero realizan sus
actividades de manera rutinaria y sin entusiasmo, por lo que muchas veces sus
seguidores no emiten muy claramente las palabras y términos usados, y pocas
veces tratan de alentar y animar a mejorar los valores de sus colaboradores, raras
veces informan de los sucesos que se dan en la empresa y pocas veces ayudan en

sus problemas laborales y personales a cada uno de sus seguidores.

Otero, R. (2013). En el estudio elaborado sobre Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes en el distrito de San Martin,
Provincia de San Martin y departamento de San Martin, periodo 2013-2014. Se
llegd a las siguientes conclusiones: A. La mayoria (57%) de las micro empresas
del sector han recibido financiamiento por instituciones financieras de la
localidad. ElI 50% de las MYPE financiadas recibieron financiamiento de la
entidad bancaria Scotiabank. El 86% de las MYPE que accedieron a créditos
tienen la percepcion de que las instituciones financieras tienen politicas de apoyo
al micro empresario. El 36% de las MYPE financiadas invirtieron el credito
obtenido a mejoramiento de sus locales y el 64% en la compra de activos fijos. B.
Una minoria (43%) de los encuestados durante los afios 2012-2013 accedieron a
alguna clase de capacitacién. La mayoria (64%) considera que le ha ayudado a
mejorar la rentabilidad las capacitaciones recibidas. Una minoria (43%) los
empresarios encuestados mas han estado determinados a capacitaciones de indole
constitucion de empresas y no a temas de rentabilidad. La totalidad (100%)
consideran que las capacitaciones son mas una inversion de tiempo que de dinero.
La mayoria (57%) de los encuestados indicaron la capacitacion es importante en
la rentabilidad de su empresa. C. La mayoria (64%) de los encuestados que
accedieron a algun crédito y capacitacion segun su percepcion si consideran que
han aumentado su rentabilidad. La mayoria (64%) de las MYPE determinan que
obtuvieron rentabilidad en el afio 2012. D. La totalidad de empresas encuestadas



son de actividad restaurantes, existiendo mayor tendencia de los empresarios de
la provincia de San Martin a realizar la actividad relacionada a la alimentacion.
La minoria (43%) de las empresas encuestadas tienen en el mercado dos afios. E.
La mayoria (57%) de este rubro tienen mayor tendencia en las mujeres a ser las
propietarias o representantes de los negocios familiares o individuales. La mayoria
(57%) de los empresarios encuestados tiene nivel de estudios de secundaria
completa, ayudando al desarrollo de capacidades empresariales. F. Si existe
relacidn entre el financiamiento y la percepcién de rentabilidad de las MYPE del
sector servicios rubro restaurantes del distrito de San Martin, provincia de San
Martin y departamento de San Martin en los afios 2012-2013. G. Si existe relacion
entre la capacitaciéon y la rentabilidad de las MYPE del sector turismo de la

localidad de San Martin en el rubro de restaurantes, en los afios 2012-2013.

Gonzales, M. A. E. & Saraza, J. A. (2014). En la investigacién elaborada sobre

Implementacién de un sistema via web con aplicacion mévil para la reserva y

pedidos en linea de restaurantes. Se llego a las siguientes conclusiones:

1. El sistema implementado cumple con la funcionalidad de todo el proceso que
se realizaba para registrar una reserva.

2. El sistema implementado ayuda al jefe de reserva para estar al tanto de las
reservas que estan cerca para su atencion.

3. Se logré dar facilidad al cliente, para que tenga una nueva via para realizar su
reserva.

4. Laintegracion de laimplementacion del sistema web y movil permite una nueva
gama de posibilidades para ofrecer un mejor servicio de calidad.

5. El sistema movil facilita el marketing del restaurante a la hora de ofrecer todos
sus platillos el cual permite ganarse con el tiempo la fidelizacion de los clientes.

2.2 Bases teoricas

22.1 MYPES

En la actualidad la legislacion acerca de las MYPE, estd comprendida dentro de

la LEY DEL IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO Y AL

CRECIMIENTO EMPRESARIAL, recogida en el Texto Unico Ordenado,
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aprobado mediante el D.S. N° 013-2013-PRODUCE, publicado el 28 de
diciembre de 2013.

En ese sentido se han integrado las leyes N° 28015 Ley de Promocién vy
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, el Decreto Legislativo N° 1086 y
las leyes N° 29034, N°29566, N°29903 y la N° 30056. La definicion del tamafio

de la empresa seré solo por el volumen de las ventas.
Microempresa

Para que una empresa sea considerada MICROEMPRESA, sus ventas anuales no
debe superar las 150 UIT, para el afio 2014 S/. 570,000, estar inscrito en el
Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa (REMYPE).

Beneficios de una microempresa
En lo tributario

Tienen crédito tributario en el Impuesto a la Renta, por gastos de capacitacion
desde el afio 2014.

En lo laboral:

Existe un Régimen Laboral Especial de menores costos para el Empleador y con

ciertos derechos para el trabajador, que son los siguientes:

e Remuneracion Minima Vital para el trabajador (Una RMV).

e Jornada de trabajo de 8 horas.

e Descanso semanal y en dias feriados.

e Remuneracion por trabajos en sobretiempo.

e Descanso vacacional de 15 dias.

e Cobertura de Seguridad Social en salud a través del SIS (Seguro Integral de
Salud).

e Indemnizacion por despido de 10 dias de remuneracién por afio de servicios

(con un tope de 90 dias de remuneracion).
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Pequefia empresa

Para que una empresa sea considerada PEQUENA EMPRESA, sus ventas anuales
son mayores a las 150 UIT (para el afio 2014: S/. 570,000), pero menores a 1,700
UIT (para el afio 2014: S/. 6°460,000) y estar inscrito en el Registro Nacional de
la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE).

Beneficios de una pequefia empresa
En lo tributario

Tienen crédito tributario en el impuesto a la renta, por gastos de capacitacion
desde el afio 2014.

En lo laboral:

Existe un Régimen Laboral Especial de menores costos para el Empleador y con

ciertos derechos para el trabajador, que son los siguientes:

e Remuneracion minima vital para el trabajador (Una RMV).

e Jornada de trabajo de 8 horas.

e Descanso semanal y en dias feriados.

e Remuneracion por trabajos en sobretiempo.

e Descanso vacacional de 15 dias.

e Cobertura de Seguridad Social en salud a través del SIS (Seguro Integral de
Salud).

¢ Indemnizacion por despido de 20 dias de remuneracion por afio de servicios
(con un tope de 120 dias de remuneracion).

e Cobertura de seguro de vida y Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo
-SCTR.

e Derecho a percibir 2 gratificaciones al afio (Fiestas Patrias y Navidad,
equivalente a media remuneracion cada una).

e Derecho a participar en las utilidades de la empresa.

e Derecho a la Compensacién por Tiempo de servicios (CTS) equivalente a 15

dias de remuneracion de servicios con un tope de 90 dias de remuneracion.

12



e Derechos colectivos segun las normas del Régimen General de la actividad

privada.

2.2.2 Gestién de calidad

Segun Pola, A. (2009), se entiende por gestién de calidad al conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa.

Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:

e Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza de negocio.

e Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.

e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciéndose las
estrategias y los recursos necesarios.

e Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve
a cabo la planificacion.

e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

e Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

e Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

Los conjuntos de acciones aqui indicadas son imprescindibles si se quieren lograr los
objetivos de la calidad.

Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal de
departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el

establecimiento de los objetivos de calidad.

A partir de aqui desarrollamos con detalle los siete aspectos anteriores, dentro del

99 ¢c

marco de los conceptos principales de “planificacion”, “organizacion” y “control” de

la calidad.

2.2.3 Planificacién de la calidad
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La planificacion de la calidad corresponde a la primera etapa de los que hemos definido
como Gestién de calidad. Una buena gestion consiste precisamente en llevar a cabo

las tres etapas siguientes:

e Planificar el futuro.
e Organizar los recursos.

e Controlar los resultados.

La planificacion de la calidad abarca a los tres primeros aspectos que sefialamos en el

inicio de la gestion de calidad y que podemos resumir asi:

e Definir las politicas de calidad.
e Genera los objetivos.

e Establecer las estrategias para alcanzar dichos objetivos.
Etapas del proceso de planificacion

El proceso integrado de planificacion se inicia con una etapa “filosofica” en la que
se definen las politicas de calidad de la empresa en el marco de los principios la

naturaleza del negocio.

Una segunda etapa, “la analitica”, permitird determinar los puntos fuertes y los
débiles, en base a un analisis interno, asi como las oportunidades o amenazas

resultantes del analisis externo a la empresa.

La etapa “operativa” ocupa el tercer lugar. Consiste en el establecimiento de

objetivos claramente definidos, acordes con la filosofia y el andlisis de la empresa.

Después de fijados los objetivos establecidos la metodologia o las estrategias a seguir
para alcanzarlas, los recursos necesarios para desarrollar las estrategias y los sistemas

de evaluacion que vamos a utilizar.

Por ultimo, la cuarta es la etapa de “desarrollo” que contempla la organizacion de las
funciones y responsabilidades para llevar acabo la planificacion. Serd necesario
seleccionar y formar al personal para que puedan asumir las responsabilidades,
motivandolos para que sus actuaciones se orienten hacia el logro de los objetivos

antes fijados. La etapa de desarrollo culmina con el control del programa,
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estableciéndose las medidas correctivas que resulten necesarias en funcién de las

desviaciones presentadas.

Una buena gestion se basa entonces en un buen sistema de objetivos. Sin objetivos
es imposible planificar, organizar o controlar adecuadamente. A menudo los
objetivos se establecen mal, suelen confundirse con politicas o con buenas
intenciones. Para evitarlo sefialaremos los requisitos que debe reunir un buen sistema

de objetivos:

1. Deben poderse medir
Decir, por ejemplo, “debemos hacer grandes esfuerzos para mejorar la calidad de
nuestros productos”, no es establecer un objetivo. Es una declaracion de buenas
intenciones 0, como mucho, una politica a seguir por la empresa. Con objetivos
de este tipo no sabremos nunca si hemos conseguido lo que nos proponiamos por
no disponer de un instrumento de medicién adecuado a la hora de controlar y, en

consecuencia, no podremos actuar sobre las desviaciones que se pueden producir.

2. Deben ser alcanzables
Se lograran con flexibilidad. Si a medida que avanza el ejercicio comprobamos
que se estan produciendo desviaciones y que no se va alcanzar lo establecido
debemos modificar nuestro objetivo y rebajarlo. Fijar objetivos demasiado altos
solo para ver cuanto puede saltar nuestra gente, constituye una practica poco

efectiva y muy desmotivadora.

3. Deben estar coordinados

e Temporalmente, es decir, los objetivos a corto plazo deben apoyar a los
objetivos a largo plazo.

e Horizontalmente: los objetivos han de estar coordinados a nivel
interdepartamental. Los objetivos del departamento de ventas deben estar
coordinados con los del departamento de produccion y estos con los de
compras, calidad etc., todos deben estar relacionados entre si.

e Verticalmente: los objetivos deben estar escalonados en forma de

piramide. En la clspide colocaremos el objetivo general, que estara
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soportado por otros mas particulares, hasta llegar a los objetivos
especificos de cada departamento.

4. Deben ser ambiciosos, dificiles y comprometedores

Cuando los psicologos hablan del proceso de realizacion personal afirman que
solo se consigue si el individuo es capaz de marcarse metas cada vez mas dificiles
y luego asumirlas. En la empresa necesitamos objetivos que nos obliguen a
mantener un nivel de esfuerzo superior al corriente. La gente desea participar y
comprometerse en el logro de los objetivos, pero solo cuando estos son desafiantes

y motivadores, cuando merece la pena luchar por ellos.
5. Deben establecerse participativamente

Ya no es posible fijar los objetivos desde la parte superior del organigrama. Los
objetivos fijados desde la cumbre ya no funcionan, pues ni involucran a la gente,
ni la comprometen. La gente quiere participar, sentir que forma parte de la
organizacion. Hoy, mas que fijar objetivos, hay que generarlos, si se desea que los
colaboradores se integren y luchen para alcanzarlos. Habiendo iniciado el proceso
de planificacion con la generacidn de objetivos acordes con las pautas anteriores.
Debemos establecer ahora las distintas etapas con las acciones a desarrollar en
cada una, de manera que nos permitan alcanzar los objetivos. Para cada objetivo
existira entonces un conjunto de acciones a emprender, un responsable de llevar
a cabo dichas acciones, una fecha limite, un resultado que se espera obtener, asi
como unos costes para el desarrollo de cada etapa. Toda esta informacion puede

quedar detallada en una hoja de plan de accion.
2.2.4 Organizacion para la calidad

Las formas de organizacion para la calidad han ido cambiando a través de la historia, En
los talleres artesanos de la antigliedad, conformados por el patrono y unas pocas personas,
era el propio patrono quien dirigia, vendia, compraba, revisaba el trabajo y decidia sobre

la calidad del producto.

Al crecer los talleres, como el patrono no disponia de tiempo suficiente, aparecio la figura

del capataz de produccion que, entre otras cosas, se encargaba de la verificacion, Cuando
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la cantidad de trabajo de inspeccion sobrepaso las posibilidades del capataz, se definié el

puesto de inspector a tiempo completo a las 6rdenes del capataz.

En la medida en que se desarrollaron las empresas el nimero de inspectores fue en
aumento, siempre bajo el mando del capataz o encargado de produccion. Esto trajo una
serie de inconvenientes que no podian ser asumidos por el encargado. La inspeccién
exigia cada vez mas conocimientos especiales. Lo mas critico residia en que con
frecuencia los encargados resolvian problemas de calidad ordenando a los inspectores la
aceptacion del producto defectuoso. Todo ello condujo, a partir de la Primera Guerra
Mundial, a la creacion de un departamento de inspeccién a las érdenes de un inspector
jefe, quien a su vez dependia del director de produccion, No solo se dedicaban a la
aceptacion del producto en lo que a seleccion se refiere si no que se inicio la era de la
prevencion, determinando las causas que ocasionaban los defectos e intentando

eliminarlas.
2.2.5 Coste de calidad

En todas las industrias ha existido siempre una idea mas o menos vaga sobre el "nivel de
gravedad” que representaban los problemas de calidad. Tomando como base este
conocimiento tan deficiente muchas empresas han decidido crear departamentos de
calidad o aumentar el personal de los ya existentes para aventurarse en el desarrollo de
programas de "mejora de calidad". Tal actitud puede dafar realmente a la empresa
haciendo subir los costes hasta niveles prohibitivos. Para evitar correr este riesgo,
debemos cuantificar el nivel de gravedad de nuestros problemas de calidad y decidir, a
partir de dicha cuantificacion, la necesidad de posibles actuaciones. Una forma de
cuantificarte es a través del coste de la calidad.

Puede decirse que cada departamento de la empresa gasta dinero en algin aspecto
relacionado con la calidad. Asi, observamos que el departamento de marketing tiene
costes para descubrir las caracteristicas de calidad que desean los usuarios, costes de 1+D
para determinar la posibilidad técnica de realizacion de un producto con las caracteristicas

anteriores; costes de disefio a establecer las especificaciones; costes de verificacion, etc.

Tratamos entonces de identificar todas las actividades y hechos observados que hayan

contribuido a la calidad. Posteriormente es necesario determinar los costes de las
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actividades y hechos anteriores. Los costes asi obtenidos serén los costes de calidad, que

debemos interpretar para descubrir oportunidades de minimizarlos.
Las categorias de los costes de calidad son:
1. Prevencion

Se incluyen aqui los costes derivados del personal encargado del disefio implantacion

y mantenimiento del sistema de calidad.
2. Valoracion

En ese apartado incluimos los costes asociados con la verificacion de materiales para

asegurar su conformidad.
3. Erroresy fallos

a. Internos: Que incluyen costes de fabricacién o montaje asociados con productos

que no satisfacen los requisitos de calidad.

b. Externos: En donde se consideran los costes generados por productos

defectuosos que llegan a los clientes.

En base a este desglose deben definirse las actividades y hechos con suficiente precision.

Para que a partir de aqui puedan determinarse los costes correspondientes.

La determinacion de los costes debe ser tarea conjunta del investigador con personal de

contabilidad y supervisores de los diferentes departamentos.

Esta tarea requiere. En algunos casos. Iniciar control de costes donde no existia ninguno,

utilizar valores contables, efectuar estimaciones, etc.

Puede ser util el empleo de fichas o cuadros que permitan describir lodos los detalles

relacionados con el coste de la calidad.

Lo que si es claro es que los costes de calidad no los obtendremos pidiéndolos al
departamento de contabilidad. EI investigador recurrira a los libros, al andlisis, a las
estimaciones, etc., en la medida en que tenga que hacerlo para lograr una informacion

completa.
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Después de disponer de los costes de la calidad debemos interpretar el resultado obtenido,
decidiendo ante tal resultado si se hace necesaria la adopcién de medidas correctivas
tendentes a minimizarlo o consideramos que es adecuado. Una buena forma de enfocar la

interpretacion es comparando el resultado con el de otras empresas similares.

Para tener una idea comparativa, en un proceso normal de mecanizacion los costes de
calidad oscilan entre el 1y el 5 % de las ventas, segun datos obtenidos por J. M. Juran.
La distribucién por tipo de coste es, en su mayor parte, debida a fallos; un porcentaje

menor debido a costes de verificacion, y un minimo por concepto de prevencion.

Muchas de las partidas que definen los costes de la calidad resultan dificilmente

cuantificables y, en otros casos, imposibles de valorar.

Podria ser mas realista calcular los costes "evitables, es decir, aquellos que desaparecerian

si desaparecieran todos los defectos.
Los costes evitables incluyen comdnmente:

e Prevencién

e Valoracion

e Fallos
o Internos
o Externos

El total resultante de los costes evitables es una cifra de vital importancia para decidir:

v" Si vale la pena mejorar la calidad en la empresa.
v Cuadl ha de ser el programa de mejora.

v Cuadles son los puntos débiles que deben superarse.

Con estos datos puede estimarse ademas el % que puede recuperarse econdmicamente de
los costes de calidad evitables. En el primer afio de trabajo es razonable establecer un

objetivo de reduccién del 20 % del coste de calidad evitable.

2.2.6 El proceso de inspeccion
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En el inicio de este libro, cuando nos referiamos al control de la calidad, estableciamos el
hecho de que, aunque todos intentaran obtener calidad a la primera, podria suceder que el
producto resultante no reuniera las condiciones exigidas por el cliente. Para evitar esto,
se establecia una funcion de supervision de ayuda, de asesoramiento, de apoyo a todos
los trabajadores de la empresa para poder alcanzar la calidad deseada.

Es la funcién, desempefiada principalmente por el personal del departamento de control
de calidad, se basa en la inspeccion o examen de los productos, procesos o servicios, para
comprobar la ausencia de defectos, verificando si se alcanza la "aptitud para el uso™

deseada por el cliente.
La inspeccion es un proceso complejo, en el que se pueden distinguir tres etapas:

v" Planificacion.
v Ejecucion.
v" Control.

La primera etapa consiste en definir los puntos en los que tendréd lugar la inspeccion,
estableciendo para cada uno las pautas o instrucciones de inspeccion necesarias para que
cada inspector sepa lo que tiene que hacer. Incluye también la designacion del personal
que efectuara la inspeccidn, asi como los medios necesarios. El director de calidad suele

ser el responsable de efectuar la planificacidn y organizacion de la inspeccion.

La etapa de ejecucion consiste en el desarrollo de la planificacion en lo referente a la

verificacion misma del producto. El acto de verificar comprende tres aspectos basicos:

v'Interpretar una especificacion.
v Medir el producto.
v/ Comparar el resultado de la medicion con la especificacion correspondiente.

La tercera etapa corresponde al control de los resultados obtenidos en la inspeccion para

poder establecer las acciones correctivas necesarias.

Para poder elegir las estaciones o puntos de inspeccion se suele hacer uso del diagrama
de flujo del proceso, en el que aparecen todas las operaciones y fases por las que pasa el

producto. Las pautas donde suele realizarse la inspeccion son:
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En proveedores.
Al recibir los materiales.
Durante el proceso de fabricacion o montaje.

En el producto terminado.

AN N NN

En la casa del cliente.

Cada punto de inspeccién se sefiala en el diagrama de flujo: se preparan, ademas las
instrucciones de verificacion que serviran de pauta para el inspector, indicandole

generalmente:

Caracteristicas a verificar.
Método de verificacion.
Frecuencia.

Muestra.

NN

Accién ante defectos.

En ocasiones las instrucciones de inspeccion se sustituyen por pautas de comprobacion
que especifican los aspectos a verificar, indicando también la forma de hacerlo. Este es el

caso de las pautas para montaje o para inspeccion de producto terminado.

La planificacion de la inspeccion comienza por un andlisis de las especificaciones del
producto. Para poder realizar este analisis es necesario poseer informacion precisa sobre
el producto, informacion que incluye caracteristicas, materiales a utilizar, dimensiones.
Acabado, tipo de embalaje, etc. Con estos datos se puede definir el sistema de inspeccion

y la forma en que se va a realizar.

En la etapa de ejecucion, el verificador necesita primeramente interpretar una
especificacion, para lo que suele recurrir ademas de la especificacion del producto, al
pedido del cliente, a la lista de caracteristicas de calidad, a la normativa vigente, a los
resultados de fabricaciones anteriores, a informes post-venta. etc. Habiendo interpretado
correctamente la especificacion, debe proceder a medir el producto, para lo cual necesita
conocer el procedimiento detallado de medicion especificado en la instruccion de

inspeccidn o en las pautas de comprobacion, segun los casos.
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Comparar el resultado de la medicién con la especificacion correspondiente no siempre
es facil. Decidir la aceptacion o el rechazo resulta sencillo si el limite de aceptabilidad"
estd bien definido, como sucede en general en las mediciones dimensionales. Sin
embargo, tratdndose de caracteristicas tipo atributo, pueden generarse decisiones
subjetivas si los criterios de aceptacion no estan claramente establecidos.

La etapa de control, como ya hemos dicho, consiste en realizar el seguimiento del proceso

de inspeccion que permita establecer las acciones correctivas necesarias.

En la gran mayoria de los casos resulta obligatorio conservar los resultados de la
inspeccion, para lo que se precisa de un archivo en donde queden registrados los
resultados de cada inspeccion con el procedimiento seguido para obtenerlos. Con estos
requisitos podremos conocer la evolucidn de la calidad.

Ademas de controlar los resultados de la inspeccion para cada producto, esta etapa abarca
también el control del propio proceso de inspeccion en lo que respecta a la - precision”

del mismo.

La falta de precision no es solo aceptar un producto malo también lo es el rechazar uno

bueno.

El grado en que un inspector toma decisiones correctas sobre la calidad de un producto

se denomina exactitud del inspector.

Para medir la exactitud de los inspectores se utiliza la figura del inspector de

comprobacidn, que reexamina lodos los productos para identificar:

v" NUmero de unidades correctas que habian sido rechazadas.
v" Numero de unidades defectuosas que se habian aceptado.

v Defectos que realmente habia en el producto.

Con estos datos se puede calcular el porcentaje defectuoso identificado correctamente,

gue es lo que se conoce como exactitud del inspector.

Puede decirse entonces que la exactitud del inspector es la relacion entre el nimero de
defectos identificados correctamente por el inspector y el total de defectos existentes en

el producto.
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2.2.7 Herramientas de calidad y uso de la informacién.
La Calidad de informacion

Marcelino, M. & Ramirez, D. (2014), si la calidad es el conjunto de elementos de un
producto o servicio que satisfacen a un cliente, entonces se puede entender que la calidad
de la informacién es el grado en el que ésta provee al usuario del conocimiento suficiente
para planear, organizar, dirigir y controlar una organizacion. Cabe sefialar que el resultado
que se obtiene después de interpretar una serie de datos parte de la confianza de la
informacion fuente, asimismo, derivado del analisis de un proceso obtenido por medio de
sistemas tecnoldgicos modernos, representa la base para la toma de decisiones y la

solucion a los problemas recurrentes en las organizaciones.

La calidad de la informacién no s6lo se basa en el contenido, también tiene que ver con
la seguridad con 1a que se almacena, la recopilacion de datos y la presentacion para una

interpretacion adecuada.

En un media tan agresivo y cambiante como el actual las empresas precisan de
informacion con mayor contenido y accesible, para cuya explotacion deben utilizar
métodos de andlisis cada vez mas sofisticados, los cuales son desarrollados por
profesionales de la estadistica, la econometria y la investigacion operativa.

Elementos basicos en la informacion de Calidad

e Factores que promueven la calidad
o Clara
o Confiable
o Integra
o Confidencial
o Disponible
o Oportuna
o Segura

o Actualizada

e Factores que inhiben la calidad
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o Inservible

o Incorrecta

o Manipulada

o Inconsistente
o Errénea

o Obsoleta

o Extemporanea

o Insuficiente

Es sabido que la informacion se puede almacenar en medios fisicos o electronicos,
estos ultimos se utilizan mucho, sin embargo se debe pagar un costo considerable
por ellos y por su seguridad. En el siguiente se presentan algunas recomendaciones
bésicas para salvaguardar la integridad de la informacion almacenada de manera

electrénica.

o Instalar antivirus

o Euvitar fuentes desconocidas
o Uso de contrasefias

o Cuidar intrusos de red

o No compartir accesos

o Realizar respaldos

o Actualizar la seguridad
Propiedades de la informacion

Ha evolucionado la época en que los sistemas de informacién de la calidad ofrecian s6lo
datos, a otra en la que éstos pueden contribuir significativamente en la competitividad y

prevalencia de la empresa.

e Confidencialidad : significa que la informacion solo sea vista por quien
deba verla y utilizarla.

e Integridad : significa que la informacién que un usuario envia
sea la misma que otro recibe.

e Disponibilidad : significa que la informacion pueda usarse o

utilizarse en el momento en que se necesita.
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2.2.8 Herramientas para el control de la calidad

Las herramientas de la calidad son un conjunto de técnicas estadisticas y no estadisticas
para detectar, analizar y resolver desviaciones de calidad, que han adoptado diferentes
sectores empresariales de acuerdo con sus problemas particulares, las cuales se basan en
diferentes metodologias, algunas de ellas adoptadas por sus caracteristicas y requisitos
para su implementacion, haciendo, a unas mas costosas y mas complejas que otras;
aunque estas se relacionan generalmente con las empresas manufactureras por su base
estadistica y cuantitativa, hoy se sabe que las empresas de servicios o cualquier otro giro
claramente pueden también verse beneficiadas por las bondades que éstas ofrecen en la

gestion de la calidad.

Algunas herramientas requieren personal capacitado para su disefio e implementacion,
otras necesitan la intervencion de los involucrados para su analisis, varias son incluyentes
y requieren trabajo en equipo, éstas son las que ofrecen mayor riqueza en cuanto a
aprendizaje, otras precisan para su implementacion cierta tecnologia o conocimientos de

estadistica.

Todas sirven si se implementan de manera eficaz, pero es recomendable adoptar la que
resuelva mejor los problemas de calidad en tiempo, precio, complejidad y factibilidad en
la empresa 0 negocio; cabe sefialar que ninguna herramienta de calidad por si sola
resolvera los problemas de una organizacién mientras el empresario o encargado de
calidad no tome decisiones contundentes con base en los resultados que arrojen los
estudios de las desviaciones y andlisis de problemas. Aprende de tus errores y no permitas

gue vuelvan a ocurrir.

Se antoja creer que hay herramientas mejores que otras, habrd que preguntarle al
histograma qué haria sin la elocuencia de una hoja de control y esta sin depender de la
esbeltez del diagrama de pescado mitico y timido, admirador del elegante y atrevido
diagrama de dispersion, quien siempre ha envidiado el perfecto equilibrio del diagrama
de Pareto; juntos arman una fiesta de conocimientos bajo una lluvia de ideas llena de
luces y signos, cuando entre una cortina de datos aparece el invitado especial, la
estratificacion quien llega a poner a todos en orden.
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Todas las herramientas son un suculento coctel de conocimientos que protegen a las

empresas contra el virus del desconocimiento, el descontrol y la falta de medicion.

La cultura de la medicion en las empresas nacionales esta muy por debajo de lo deseable;
en México apenas se logra medir lo basico, pero esto es consecuencia de la cultura
administrativa que se vive, la creencia de que medir es una pérdida de tiempo y recursos,
¢a cuantos directores no has escuchado mencionar: "yo no quiero gente improductiva, por
€s0 no tengo gente analizando resultados™, o0 "nosotros nos aseguramos de la calidad ya
gue contamos con una cuadrilla de elementos que inspeccionan al cien por ciento las
unidades producidas". Pues de esa cultura emergen lagunas en los conocimientos con los

que se cuenta en el area de gestion de la calidad en empresas mexicanas.

Si en su empresa ha comenzado a medir y ocupa parte de su tiempo para analizar esos

resultados, jfelicidades!: se encuentra en el camino hacia la mejora continua.

Si no lo ha hecho, pero pretende hacerlo, realice una primera dindmica para saber qué
hacer; preguntese ¢Qué quiero medir? ¢Para qué? ;Qué resultados espero? ;Qué haré si
no tengo los resultados esperados? (Cémo corrijo la raiz del problema? ;Como me
aseguro de que no ocurra de nuevo? ;Como impactara esto en mis utilidades? Estas son

algunas cuestiones que tendra que resolver.

Tal vez no sea seguro que resuelva el problema con el primer analisis, pero es seguro que

si no se ataca la raiz. VVolvera a ocurrir una y otra vez.

Cuando pretende dar solucion a los problemas sin hacer un analisis previo, entonces usted
sera parte del problema y esto ocurre porque a nadie le gusta ser parte del problema sino
de la solucién; invite a los involucrados que son parte del problema directa o

indirectamente a ser parte de la solucién.

¢Cdmo saber quiénes son los involucrados en la resolucion del problema? Preguntese
quiénes son sus clientes internos y de quien es cliente interno usted; los clientes externos
y proveedores también pueden formar parte del problema, no los excluya, pero tome en

cuenta que ellos no necesariamente estan bajo su control.

Ademas, debe existir una distancia critica suficiente entre usted y el problema para poder

resolverlo desde afuera; realice un ejercicio muy sencillo que le puede ayudar a
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comprender esto: cologue su mano extendida con la palma hacia su rostro, de manera que
pueda visualizar todo su contexto; ahora acerque la poco a poco a su nariz hasta que estas
se toquen por completo, y diga lo que observa; de seguro apenas alcanzara a ver de manera
difusa algunas lineas de su mano, eso es porque acorto la distancia critica entre usted y el
problema; asi sucede en las organizaciones, se quiere resolver problemas cuando se esta
dentro de ellos sin analizarlos, sin hechos reales ni informacién suficiente que ayude a

solucionarlos de raiz.
Por tanto, aqui se muestran unos sencillos pasos para resolver problemas:

1. Observe: ;Cual es el problema?

2. Registre: ¢Que datos arroja?

3. Analice: ;(Cuéndo y por qué ocurre?
4.

Tome la decision: ;Obtuvo los resultados esperados?

Es comun que se cometan algunas fallas en el analisis de los problemas para controlar la
calidad; analice si alguna de ellas ocurre en su organizacion y corrija su metodologia,
“Prevencion en vez de deteccion” de esta manera podra implementar una cultura de

mejora continua con la resolucién de problemas.
Siete fallas comunes en el andlisis de problemas

1. Los problemas no se analizan, se resuelven.

2. No hay tiempo para analizar los problemas, hay que darles una pronta solucién.
3. Tenemos en la empresa un experto para resolver problemas.

4. No hay manera de prevenir los problemas, hay que esperar que se presenten para

solucionarlos.

o

El involucrado en el problema s6lo una persona y ésta debe resolverlo.

6. Los procesos para resolver problemas son unos, pero la realidad es otra.

7. Se cuenta con varias herramientas para resolver problemas, pero se desconoce su
utilidad.

Tipos de herramientas

Las herramientas se pueden clasificar por sus caracteristicas en cualitativas y

cuantitativas, mismas que se mencionan en el cuadro.
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Herramientas cualitativas

e Diagrama de Flujo.

e Diagrama de afinidad.

e Hoja de verificacion para reunion de datos.
e Hoja para la definicion de problemas.

e Analisis del campo de fuerza.

e Diagrama de interrelaciones.

e Diagrama de causa y efecto.

e Lluvia de ideas.
Herramientas cuantitativas

e Diagrama de radar.

e Cuadricula de seleccion.

e Grafica de comportamiento.

e Hoja de revision.

e Diagrama de Pareto.

e Meétodo para analisis de costo-beneficio.
e Diagrama de distribucion.

e Histograma.

A su vez, las herramientas también se pueden clasificar, de acuerdo con su uso, en
herramientas para el control y mejora, o para la gestion y planificacion, ya su vez en

estadisticas y no estadisticas.

Herramienta para el control y la mejora de la calidad

e Histograma.

e Diagrama de Pareto.

e Hoja de verificacion o recopilacion de datos.
e Diagrama de causa — efecto.

e Diagrama de dispersion.
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e Diagrama de control.

e Estratificacion.
Herramientas para la gestién y planificacion de calidad

e Diagrama de afinidad.

e Diagrama de relaciones.

e Diagrama de arbol.

e Matrices de priorizacion.

e Diagrama matricial.

e Diagrama del proceso de decision.

e Diagrama de flechas.

A menudo las herramientas de calidad se utilizan para la mejora continua y solucion de
no conformidades (procesos o productos no conformes); es por ella que cuando se usan
correctamente tienen caracteristicas especificas que ayudan al crecimiento y desarrollo
de las organizaciones. Esto crea una ventaja si se trabaja a favor de la empresa y sus
integrantes utilizando metodologias sistematicas estructuradas y con la ayuda de un
experto que puede ser cualquier miembro de la organizacién apto para ello con el fin de
llegar a los objetivos planteados por la organizacion y obtener los resultados esperados

en la satisfaccion del cliente.
2.2.9 Técnicas estadisticas para el control y mejora de la calidad

Las técnicas para el control y la mejora de la calidad también son conocidas como las
siete herramientas bésicas, entre las cuales se encuentran las siguientes: histograma,
diagrama de Pareto, hoja de verificacion, diagrama de causa-efecto, diagrama de
dispersion y diagramas de control y estratificacion. Estas fueron seleccionadas para la
Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) y son mundialmente reconocidas y

utilizadas para controlar y mejorar 1a calidad.

El uso de 1a estadistica en el control de la calidad nace de la necesidad de vigilar 1a
variabilidad de los productos manufacturados, derivada de factores internos dificilmente

controlables.
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Ademas, los métodos estadisticos permiten observar lo que ocurre en el proceso a traves
del tiempo en el momento mismo en que ocurre la accion, no se tiene que esperar para

conocer los resultados del proceso gue se esta operando.

El objetivo del control estadistico es manejar y mejorar los procesos, con lo que es posible
prevenir la ocurrencia de alguna desviacion que afecte la calidad del producto y poder

corregir a tiempo el problema.
Principios generales de la estadistica
Estos principios son:

1. No hay cosas exactamente iguales: no es posible hacer productos exactamente
idénticos.

2. Las variaciones pueden medirse: de no logara medirlas podrian aumentar.

3. Los datos varian segun una figura bien definida: los resultados de las medidas
de las variaciones cambian de acuerdo con una figura bien definida.

4. Cuando se hacen mediciones un gran nimero tienden a agruparse alrededor
de su valor promedio: si hay distribucion de veces que se repite una variacion se
le Ilama distribucion de frecuencia.

5. La curva de distribucion de frecuencia de las mediciones sobre las piezas
producidas en cualquier proceso puede ser calculada: se puede comparar la
distribucion de las caracteristicas de las piezas manufacturadas con las
previamente establecidas y ajustar el proceso.

6. Las variaciones de un proceso debidas a causas determinables provocan una
deformacion de la curva de distribucion: una distribucién de frecuencia ayuda
a determinar si existen causas accidentales o si estan presentes causas
determinables.

2.2.10 Organismos de normalizacion

La importancia de la normalizacion ha ido en aumento a medida que la globalizacion
influye en la economia mundial y los volimenes del comercio internacional se extienden

a lo largo de las rutas comerciales en el mundo.
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La elaboracién de estandares o lineamientos, como las normas regionales, nacionales o
internacionales voluntarias, parte de una necesidad primordial de establecer un comercio
internacional justo y formal, intercambiar productos cuyas caracteristicas satisfagan a los
consumidores en armonia con la sociedad, el medio ambiente y las empresas, donde exista
racionalidad entre lo que se pide y lo que otorgan los paises desarrollados y los que estan

en desarrollo, y en la actualidad se ha convertido de algo deseable, en algo alcanzable.
Organismos internacionales de normalizacién

Para comprender la genealogia de la normalizacion es preciso tomar como base a las
organizaciones internacionales que las regulan, de donde nacen toda clase de normas y
proyectos elaborados por un grupo de paises representados por cientificos, empresas,
colegios y un sin fin de expertos preocupados por desarrollar mejoras de gestion y

técnicas alcanzables en beneficio del desarrollo sustentable.

Algunos organismos internacionales con reconocimiento mundial son la organizacién
internacional para la estandarizacion (ISO), la Comision Electrotécnica Internacional
(IEC), Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE), Union Internacional! de

Telecomunicaciones (ITU) y la International Air Transport Association (IATA).
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO)

La ISO es un organismo internacional de normalizacion y su nombre proviene del griego

“is0s”, que significa "igual"; ésta nacio de la union de dos estructuras, la Federacién
Internacional de las Asociaciones Nacionales de Normalizacion (ISA), establecida en
Nueva York en 1926, y el United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC),
establecido en 1944, quienes en octubre de 1946, con la presencia de delegados de 25
paises, reunidos en el instituto de Ingenieros Civiles en Londres, decidieron crear una
nueva organizacién internacional, cuyo objeto seria “facilitar la coordinacion
internacional y la unificacion de normas industriales"”, y no fue sino hasta el 23 de febrero
de 1947 que la nueva organizacion comenzd sus operaciones de manera oficial con el
nombre de International Organization for Standardization, comdnmente conocida como
ISO.
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La I1SO es una red mundial que identifica cuales normas internacionales son requeridas
por el comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla en conjunto con los sectores
que van a utilizarlas, las adopta por medio de procedimientos transparentes basados en
contribuciones nacionales provenientes de multiples partes interesadas y las ofrece para

que se utilicen a nivel mundial.

En la actualidad la 1ISO se conforma como una organizacion no gubernamental, cuyos
miembros son organismos de normalizacion nacional provenientes de todas las regiones
del mundo, uno por pais (el principal], incluyendo naciones desarrolladas y en vias de
desarrollo, asi como paises con economias en proceso de transicion. Los miembros
proponen las nuevas normas, participan en su desarrollo y ofrecen el apoyo, en
colaboracién con la Secretaria General de la 1SO, a los 3000 grupos técnicos que

desarrollan las normas.
2.2.11 Certificacion y verificacion de normas

La certificacion es la actividad que realiza un organismo de certificacion, que con
independencia emite una declaracion de confianza para un producto, persona a sistema
conforme con una norma u otro documento normativo, una vez que se verifica que sus
propiedades y caracteristicas satisfacen los requisitos establecidos para el cliente, la

empresa o legales.

La certificacion ha ganado importancia desde la década de 1980 en que se emitieron las
normas de la familia de las ISO 9000, Y la necesidad del reconocimiento de empresas
nacionales a nivel internacional ha hecho de estos documentos un recurso imprescindible
para elevar la calidad de los productos y servicios, pues contribuyen a mejorar la gestion

dentro de las empresas y coadyuvan a una sana convivencia con el media ambiente.

Obtener una certificacion en ISO 9001 (Gltima version), es sindnimo de que el proceso en
evaluacion esta “bien hecho”, y por consiguiente se entiende que si el proceso de
fabricacion es de calidad, entonces el producto también lo sera, lo que creara un efecto
positivo en la imagen de la empresa; desde el punto de vista mercadoldgico, esto tiene
algo de ficcion, ya que para eso existe la certificacion de productos que si evalla estas
caracteristicas; la Norma 1SO 9001 certifica procesos, no productos, pero para saber

cuales son los procesos que valen la pena certificar se debe hacer un analisis previo de
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los mas importantes y representativos para el producto o servicio que se ofrece, que en

verdad brinden un beneficio palpable por los clientes.

Por ejemplo, una reconocida empresa telefonica en México certificO su proceso de
facturacion, y usted, como cliente, ¢acaso no se pregunta cada vez que se queda sin
servicio telefénico, donde esta su calidad? jExacto! En su servicio no la va a encontrar;
sin embargo, su factura siempre llegara, hasta su domicilio a tiempo y tenga la seguridad
de que jamas olvidaran cobrarle la renta telefénica. Es importante que las empresas no
caigan en esta clase de mercadotecnias ridiculas que demeritan la verdadera razon de ser
de la norma ISO y engafian al cliente; calidad significa mejorar los procesos que agregan
valor al producto o servicio, que se vea reflejado en la satisfaccion del cliente y no sélo

en el bolsillo del empresario.

Cuando un organismo de certificacion reconocido emite un certificado de conformidad
de proceso, producto o servicio, se emite una declaracion de confianza en un documento
con reconocimiento en el mercado tanto nacional como internacional, con la esperanza
de que sea permanente la situacion que se asegura por media de evaluaciones continuas,
basadas en la credibilidad, independencia, imparcialidad, transparencia, juicio y
objetividad del organismo certificante. Asi que, si piensa certificarse proximamente,

tomese su tiempo y revise la reputacion del organismo de su eleccion.

Las figuras facultadas para realizar las actividades de inspeccion, verificacion, ensayo o
prueba son: organismos de certificacion, unidades de verificacion, laboratorios de prueba
y laboratorios de calibracion, cada una de las cuales se especializa en una o varias
materias diferentes. Por otro lado, una verificacion puede ser realizada por un organismo
de certificacién o unidad de verificacion facultada y capacitada; la certificacion se aplica
a las normas mexicanas; aunque no todas las normas son certificables, algunas sirven de
apoyo para una mejor comprension de otras, como la NMX-CC-9000-IMNC-2008
fundamentos y vocabulario; asimismo, la verificacién se realiza con normas oficiales

mexicanas.

Uno de estos organismos puede certificar productos, personas o sistemas; para los
productos se apoya en los laboratorios de calibracién, ensayo o unidades de verificacion,
mediante el estudio; para las personas, es por medio de la evaluacién y la vigilancia
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posterior de la competencia técnica del personal, y para los sistemas, se basa en la
evaluacion del sistema de la calidad o gestion ambiental; en los tres casos se emite un
certificado. Segun la LFMN, articulo 3, fraccion XII, un organismo de certificacion es

toda aquella persona moral que tenga por objeto realizar funciones de certificacion.
2.2.12 Beneficios de la certificacion de sistemas de gestion

Hay expertos que aseguran que existen dos razones importantes por las que una empresa
opta por certificarse, la institucional y la funcionalista, a mejor dicho, razones externas e
internas, donde la institucional dice que factores como la dependencia en la cadena
productiva obliga a los proveedores de organizaciones certificadas a que también lo estén,
0 por moda, como en una corriente administrativa llamada control total de calidad, donde
las empresas entendian que al certificarse formaban parte de esta corriente, a por
normatividad, que obliga a las empresas de cierto sector a hacerlo como requisito para

comercializar al extranjero, a por influencia gubernamental.

Por otra parte, la funcionalista se enfoca en cimentar la calidad de adentro hacia afuera,
lo que incluye la determinacidn de los procesos necesarios, su seguimiento e interaccion,
definir criterios y métodos eficaces para reducir errores, estar dispuesto a disponer de
recursos, medicion de procesos Yy satisfaccion de clientes e implementar acciones para

mejorar los resultados obtenidos.

Alguno de los beneficios que se buscan y se llegan a obtener una vez implementado,

madurado y certificado un sistema de gestion en una organizacion son las siguientes:

Sistema de gestion de la calidad (1SO 9001:2008 COPANT/ 1SO 9001:2008 NMX-
CC- 9001-IMNC-2008/Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos)

e Ofrecer un servicio de calidad, confiable y eficaz.

e Aumentar la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

e Generar la recomendacion de su organizacion, productos o servicios.

e Incrementar sus ingresos y participacion en el mercado.

e Contar con una ventaja competitiva para beneficio de sus clientes, proveedores y
partes interesadas a nivel nacional e internacional.

e Optimizacion de recursos.
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e Posibilitar la exportacion de sus productos y/o servicios.

Sistema de gestion ambiental (1ISO 14001:2004 COPANT/ ISO 14001:2004 NMX-
SAA- 14001-IMNC-2004/Sistemas de gestion ambiental-Requisitos con orientacién

para su uso)

e Tener un desempefio ambiental eficaz.

e Controlar los aspectos ambientales de sus actividades, productos 0 servicios.

e Tener mecanismos que evalten el cumplimiento real de la legislacién ambiental.
e Fomentar con sus clientes, proveedores y demas partes interesadas la cultura de

proteccion del media ambiente.

Sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo (NMX-SAST-001-1MNC-2008/

Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo-Requisitos)

e Reducir el nimero de lesiones del personal y accidentes mayores mediante la
prevencion y control de riesgos en los lugares de trabajo.

e Disminuir interrupciones en la produccién y pérdidas de material, debido a
accidentes.

e Cumplir los requisitos legales.

e Brindar a su personal y partes interesadas instalaciones seguras.

Sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos (NMX-F-CC-22000-NORMEX-
IMNC-2007/1SO 22000:2005/Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos-

Requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria)

e Ofrecer productos alimenticios seguros.

e Aumentar la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

e Generar la recomendacion de su organizacion, productos y servicios.

e Incrementar sus ingresos y participacion en el mercado.

e Contar con una ventaja competitiva para beneficio de sus clientes, proveedores y
partes interesadas a nivel nacional e internacional.

e Optimizacion de recursos.

e Posibilitar la exportacion de sus productos o servicios.
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2.2.13 Sistema de gestion de la calidad
La familia de las normas 1SO 9000
Segun informacion publicada por la Secretaria de Economia (2008), las series 1SO
9000 fueron publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se
publicd su primera revision; la razon fue que los sistemas de gestion eran novedosos
para algunas organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de
sistemas de calidad basados en estas normas.
Debido a lo anterior, las normas ISO 9000 han sufrido a la fecha cuatro ediciones, la
primera en 1989 llamada NOM-CC-003-1989, que fue reemplazada por la NMX-CC-
1994, a su vez sustituida por la NMX-CC-9001-IMNC-2000, esta representa un
cambio sustancial respecto a las anteriores y, por Gltimo, la NMX-CC-9001 -IMNC-
2008 que dejé sin vigencia a la anterior a partir del 13 de noviembre de 2009, dejando
sin efecto al 13 de noviembre de 2010 todas las certificaciones acreditadas vigentes,
mismas que deberian haber sido renovadas conforme a la norma 1SO 9001:2008 ya
que aqguellas que se mantuvieran en la version 2000 no serian validas, esto sucede en
cada cambio de version de una norma.
Cabe aclarar que la version 2008 no tuvo cambios significativos, es decir que las
empresas podran hacer su transicion de la versién 2000 a la 2008 sin mayor problema,
ya gue se estaria en cumplimiento de 98% respecto a esta ultima y las adecuaciones
necesarias segun caracteristicas de cada organizacion serian minimas.
Por otra parte, la norma 9000:2000 (vocabulario) también fue actualizada para entrar
en vigor a finales de 2009, a la par con la 9001, ambas con version 2008, no obstante
que la 9000 se modificara en 2005, ya que las revisiones de estas normas en general
se realizan cada cinco afios, pero no se publicé en esta fecha. Cabe mencionar que
esta version tampoco tuvo cambios significativos, se concentran basicamente en la

integracion de los conceptos de "auditoria™ y "contrato".

Trayectoria de la Familia ISO 9000
e 1989 - Primera Edicion
e 1994 — Segunda Edicion
e 2000 — Tercera Edicion
e 2008 — Cuarta Edicion
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e Alaactualidad.

Estas normas aportan requisitos minimos para desarrollar un sistema de gestion de
calidad (SGC), al margen de las actividades de la empresa, o el producto servicio que
proporcionen. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comun que
promueve la calidad y la mejora continua en los procesos de una organizacion, y que
asegura que los productos o servicios cumplan con los requisitos contractuales y con

el nivel de calidad acordado para aspirar a la satisfaccion del cliente.

Una norma es, por definicién segin la norma ISO 9000:2000, un “documento
establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que provee, para
el uso comdn y repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para actividades o sus

resultados, dirigido a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un concepto dado™.

Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad de
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnoldgicos, luego se
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos y su desarrollo se

genera por medio del campo de la ingenieria.

Por tanto, las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacién, han adquirido
una gran aceptacion global como base para el establecimiento del SGC y se han

desarrollado bajo un estricto sistema normativo que se explica en el siguiente punto.

Las normas internacionales ISO 9000 fueron preparadas por el comité técnico
ISO/TC 176 Gestion y Aseguramiento de la Calidad. Los proyectos de normas
internacionales adoptados por los comités técnicos son enviados a los organismos
miembros para votaciéon. La publicacibn como norma internacional requiere la

aprobacion de al menos 75% de los organismos miembros requeridos para votar.

La edicion vigente de las normas ISO 9000 segun establece en su versidon 2008, fue
emitida por el IMNC y publicada por la DGN de la Secretaria de Economia, en el
Diario Oficial de la Federacion (DOF) el 12 de diciembre de 2008; esta norma
mexicana estard vigente hasta que la Secretaria de Economia publique su cancelacion
en el DOF.
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La Unica norma de la serie 9000, 9001 Y 9004 en que una organizacién puede
certificarse en sistemas de calidad es la norma ISO 9001:2008 (Secretaria de
Economia, 2008).

La familia de normas ISO 9000 esta constituida por tres normas basicas que se
complementan entre si, y de las cuales s6lo una es certificable; esta familia se ha
elaborado con el fin de asistir a las organizaciones en la implementacion y operacion
de sistemas de gestion de la calidad. Las tres se encuentran orientadas a la
satisfaccion del cliente y al fortalecimiento de la organizacion, mediante la aplicacion

de actividades de mejora continua.

Segun la Secretaria de Economia (2009), la serie ISO 9000:2008 esta reestructurada
con base en un modelo de proceso de negocios que refleja mas precisa la forma en
que las organizaciones operan en realidad, lo que debe hacer el sistema de gestion de

calidad mas eficaz, facil de implementar y de auditar.
Las tres normas bésicas de la familia ISO 9000 son las siguientes:

e NMX-CC9000-IMNC-2008 (ISO 9000:2008): Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario. Esta norma describe los fundamentos de los SGC y
especifica la terminologia para los SGC; debido a que las normas sobre sistemas
de gestion han sido simplificadas, es necesario proporcionar una introduccién a
los fundamentos del nuevo contenido y tener un acceso facil a los términos y
definiciones aplicables; desempefia un papel importante en el entendimiento y uso
de las normas 1SO 9001:2008 e 1ISO 9004:2000.

e NMX-CC-9001-IMNC-2008 (ISO 9001:2008): Sistema de Gestién de la Calidad.
Requisitos. Esta norma especifica los requisitos para los SGC, aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan con las necesidades de sus clientes, y los reglamentarios
que le sean de aplicacion; busca ademas aumentar la satisfaccion del cliente. Esta

es la Unica norma de 1a familia que es certificable.
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e NMX-CC-9004-IMNC-2000 (I1SO 9004:2000): Sistema de gestion de la calidad.
Directrices para la mejora del desempefio. Esta norma proporciona directrices que
consideran tanto la eficacia como la eficiencia del SGC. Su objetivo es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas; actualmente se encuentra en revision.

No confundir los objetivos de las ISO 9001:2008 e ISO 9004:2009; la ISO 9001:2008
se orienta mas claramente a los requisitos del SGC de una organizacion para
demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades del cliente, mientras que la
norma 1SO 9004:2009 va mas lejos, proporciona recomendaciones para mejorar el

desempefio de las organizaciones de manera continua.

Ambas fungen como un par coherente ligado de modo estrecho para proporcionar a
las organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso, mas alla de la

certificacion, hasta alcanzar la calidad de clase mundial.

La revision de las normas ISO 9001:2008 e 1SO 9004:2008 se basa en acho principios
de gestion de la calidad: organizacion enfocada en el cliente, liderazgo, participacion
del empleado, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relacion
mutuamente beneficiosa con el proveedor; estos reflejan las mejores practicas de
gestion de la calidad y fueron preparados como directrices por expertos

internacionales en calidad; se explican en el siguiente apartado.
Principios de gestién de la calidad

El modele de sistemas de gestion de la calidad, de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, fundamenta su desarrollo en los ocho principios de gestion
de la calidad que estan descritos en la norma ISO 9000:2008, y se reflejan claramente
en las normas ISO 9001:2008 e 1ISO 9004:2000; éstos deben ser utilizados por la alta
direccién con el fin de conducir y operar una organizacién hacia un mejor
desempefio, ya que se requiere que esta se dirija y controle en forma sistematica y
transparente; también constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la
familia de normas NMX-CC y cubren conceptos basicos de muchos premios de

calidad.
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Los principios se despliegan en todos los distintos elementos de la norma, y en
ocasiones crea confusion si los principios son los elementos de la norma, lo cual es

incorrecto; éstos son alimentadores del sistema como ideas o reglas fundamentales.
Los ocho principios de la calidad son los siguientes:

1. Enfoque en el Cliente: Todo en la organizacion debe estar orientado hacia el
consumidor segun la norma ISO 9001, esta trata de adaptarse a la realidad de que
las empresas dependen de la aceptacion y el consumo de sus productos por parte
de los consumidores. Esta necesidad da origen al principio de enfoque en el
cliente, aplicable a toda la actividad administrativa u operativa dentro de la
organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y
exceder sus expectativas. A cambio, el consumidor se identificard con la
organizacion, y es probable que esté dispuesto a mantener la lealtad con la
empresa.

Este es el principio que se relaciona con el enfoque del sistema, en el que se busca
cumplir con los requisitos del cliente, el cual atiende al objetivo de la norma. Al
cumplirse los demas principios, es posible establecer este primer principio. Por
tanto, la organizacion debe esforzarse en su practica y aplicacion.

2. Liderazgo: Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos
de la organizacién y deben ser un ejemplo para el resto de los miembros; planean
y desarrollan el plan estratégico de la empresa para lograr los objetivos de
calidad, y tienen la obligacion de transmitir su impetu al resto de la organizacion.
El lider debe tener conocimientos técnicos, informacion de calidad y experiencia,
para que sus acciones conduzcan al éxito de la organizacion; debe ser
imaginativo, diligente, esforzado.

Con conocimiento de la empresa. El lider de cada area o departamento es quien
lleva al SGC a sus mas altos niveles de éxito; el nombre del puesto no hace al
lider.

3. Participacion del personal: Los integrantes de la organizacion son los
elementos que la constituyen, el desarrollo de sus potencialidades permite

aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos, estas son
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potenciadas por medio de la actividad en grupo, consiguiendo mejores resultados
que la mera suma de las capacidades de las partes.

El interés y la participacion en el trabajo de equipo, producen una implicacién de
los miembros de la organizacion en cumplir las expectativas y necesidades del
grupo, y mejoran su grado de satisfaccion personal. En definitiva, las tareas
realizadas con interés obtienen mejores resultados, para lo cual es indispensable

que la gente conozca su contribucién y su papel dentro de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: El enfoque orientado hacia los procesos, permite
una identificacion rapida y sencilla de los problemas, asi como la pronta
resolucion de los mismos, sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que
funcionan de manera correcta, 1o que repercute positivamente en las capacidades
de la organizacién y su capacidad para adaptarse al exigente y cambiante

mercado.

Enfoque de sistema para la gestion: EIl sistema para la gestion basado en
procesos consiste en identificar todos los procesos que agregan valor, es decir,
que son medulares para la operacion de la organizacién y su relacion entre cada
uno de ellos; una vez que se han identificada, hay que documentarlos e
implementar mejoras en tiempos, costos, actividades, resultados, etc.

Los documentos, y en general la informacion que integra el sistema (llamense
instructivos, procedimientos, planes, etc.), deben estar a disposicién de todos los
miembros de la organizacion; estos deben clasificarse de forma coherente,

ademas de ser aplicados en la gestion de la calidad de cada proceso en particular.

Mejora continua: Un sistema de gestion de calidad tiene la caracteristica de ser
flexible, en el sentido de que puede y debe ser mejorado continuamente; este debe
ser un compromiso colectivo en todas las areas.

La excelencia puede alcanzarse mediante un proceso de mejora continua; esta
incluye todos los campos: las capacidades del personal, la eficacia de la
maquinaria, las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion,

con la sociedad, en los procesos, etc.; en fin, cualquier cosa que sea susceptible
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de mejora en una empresa y que redunde en una mejora de la calidad del producto
o0 servicio, lo que equivale a la satisfaccion del consumidor en relacién con el
cumplimiento de sus requisitos.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La toma de decisiones
acertadas debe hacerse con base en la objetividad de los datos, y no sobre
intuiciones, deseos a esperanzas. Los datos muestran el verdadero resultado
obtenido y en términos negativos muestran uno o varios problemas. Lo
importante es conocer el modo de obtenerlos y su fiabilidad, y darles una
interpretacion adecuada. Con una buena informacion es posible hacer estudios y
analisis futuros, mejorar el producto y tomar decisiones oportunas ante

contingencias que se presenten a corto o largo plazo.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Los proveedores
existen gracias al comercio que realizan con las organizaciones productoras o de
servicios, y su supervivencia depende de la organizacion que los contrata. Deben
ayudarse mutuamente y atender las necesidades de la otra parte, con esto se logra
optimizar el beneficio mutuo de la relacion y la eficacia de ambas organizaciones.
Las empresas de calidad necesitan suministros de calidad, que ofrecen
proveedores de confianza que conocen sus necesidades, expectativas y gque se

acatan a los lineamientos de su sistema de calidad.

Se debe entender que los principios de la calidad son la base de los requisitos de la
norma ISO 9001:2000, y se encuentran de manera interpretativa en algunas de sus

clausulas y explicita en la norma 1SO 9000:2000).

La cultura de la calidad se encuentra en toda la organizacion, por lo cual la
implementacion de las normas ISO requiere el compromiso de todos los que la
conforman; deben ejercer sinergia y unir esfuerzos, tener presentes los objetivos y
metas a alcanzar; la norma les servira como un modelo para administrar la calidad en

la practica diaria.

2.2.14 Sistema, gestion y calidad
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Un sistema, segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2003), es un conjunto
de elementos, normas, métodos y procedimientos acerca de determinada materia,
ordenados para realizar algo en conjunto y que se interrelacionan para un proposito

en comun.

La palabra sistema ha adquirido distintos usos especializados, pero siempre
referentes a conjuntos estructurados y organizados. Se habla de sistema no solo
cuando se tiene un grupo de elementos que estan juntos, sino ademas cuando trabajan

en equipo.

La norma ISO (9CIIXI:2008) define sistema como "el conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que interacttan”.

No es nuestro proposito plasmar un concepto rebuscado; existen en todo el universo
diferentes tipos de sistemas, como el sistema solar, en las metamatematicas el sistema
numeérico, en el cuerpo humano el sistema nervioso central, asi como en las empresas
los sistemas de informacidn, sistemas financieros, etc. Dichos sistemas son un
"ejercito de soldaditos” o elementos que se unen o gestionan para una misiéon en
comun, y que a su vez forman parte de una mision mayor; dicho sea entonces, un
sistema es la unién de esfuerzos especializados de varios subsistemas que juntos,

trabajando de manera coordinada y armoniosa, forman un sistema unico.

Por su parte, gestion, segun algunos autores, es el conjunto de actividades que de
manera coordinada dirigen y controlan los sistemas de una compafiia. Similar a lo
que establece la norma I1SO (9000:2008); en donde se asegura que gestion es un

conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

En la actualidad es comdn escuchar que las causas que en su mayoria atafien al
fracaso de una compafiia son: los altos costos de los materiales, inflacion,
competencia desleal, crisis mundial, globalizacion o cualquier otra cosa excepto una
inadecuada gestion. Pero entonces, ;qué es la gestion? ;Qué debe hacer una
organizacion para contar con una gestion adecuada? La respuesta no esta en hacer lo
que sabe lo mejor posible, sino en que las personas conozcan y hagan lo que deben
hacer, canalizar esfuerzos coherentes hacia necesidades especificas con un

compromiso ininterrumpido; eso son los sistemas de gestion.
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Imagine una orquesta en donde el director se encuentra en todo menos dirigiendo; la
flauta transversa, por su parte, dando las notas que cree son las correctas, el bandolén
llegd tarde a la funcion mientras que el contrabajo espera las érdenes del maestro
para dar comienzo; todo se volveria un caos y el resultado seria una desastrosa
melodia. En una empresa sucede lo mismo con los sistemas; pueden existir varios,
sin embargo, si no estan enfocados hacia un fin comun, es decir, con sus objetivos
alineados con los de la empresa y con una gestion coordinada, sera mayor el esfuerzo
empleado por tratar de sobresalir unos con otros y se vera reflejado en escasos

resultados.

Después de haber analizado sistema y gestion, las siguientes interrogantes que
deberan resolverse son: ¢para qué gestionar? ¢Hacia dénde dirijo mis esfuerzos?
¢Cudl Sera mi enfoque? ¢Qué fin persigo? La respuesta es que se debe gestionar para

la calidad.

La norma ISO 9000:2008 (Vocabulario) define al sistema de gestion de calidad
(SGC) como parte del sistema de la organizacion enfocada en el logro de los
resultados, en relacidn con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,

expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda.

Por su parte, la norma 1SO 9001:2008 (Requisitos) menciona que el disefio y la
implementacion de un SGC de una organizacion reciben la influencia de diferentes

necesidades, objetivos, productos, procesos, tamafio y estructura de la organizacion.

La Secretaria de Economia (2008) asegura que se entiende por sistema de calidad a
la estructura organica, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para su implementacion administrativa, es decir, que se incluyen
las actividades necesarias para brindar la confianza de que se cumpliran todos los

requisitos que establece dicho sistema.

Entonces, el sistema de gestion de calidad es el conjunto de elementos mutuamente
relacionados que permiten a una organizacion mejorar de manera continua, que le
ofrecen la posibilidad de obtener reconocimiento en el mercado y lograra la

satisfaccion del cliente.
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2.2.15 Sistema de gestidon de la calidad

Si usted se cuestiona qué fue primero, las normas a los sistemas de gestion, entonces
le preguntaria: en la época de la ocupacion espafiola en México, los conquistadores,
¢ctrajeron la cultura, o trajeron su cultura? Cierto es que trajeron su cultura, porque ya

existia una diferente.

Lo mismo sucede con las empresas; todas trabajan de acuerdo con sus propios
sistemas, es decir, "su propia cultura™; de lo contrario serian inoperantes. Decidir si
es mejor adoptar otros sistemas o modificar los actuales es cuestion de enfoque,
proponerse hacer casas diferentes y hacerlas; recuerde que lo que resiste, persiste; si
usted pone resistencia al cambio esté resistiendo el mal y no afirmando el bien; el
cambio debe ser de adentro hacia afuera y en beneficio de todos.

Un cambio de 360 grados radica en pensar, ser diferente, actuar de manera diferente;
el cambio distingue entre los que se conforman y los que quieren lograr mejores
resultados; un cambio siempre es bueno si trae consigo crecimiento econémico,
progreso técnico y desarrollo sostenible. Las dificultades son parte integral del
cambio, y quienes les temen se convierten en subordinados de su propia

insignificancia.

La norma 1SO 9001:2008 ofrece un modelo de sistema de gestion de la calidad
basado en procesos; su adopcion deber ser una decision estratégica de la
organizacion. Los sistemas de calidad basados en normas, como el de la ISO 9001,
son de aceptacion y reconocimiento mundiales, y desde hace algunas décadas
representan una de las mejores opciones para las empresas de todos giros y tamafos
que operan en distintos mercados, en empresas comprometidas a incorporar
procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto compromiso con la

calidad y la mejora continua; en estas empresas el cliente es o mas importante.

A diferencia de otros programas de mejora continua de la calidad, la implementacion
de estandares como la familia de las normas 1SO 9000 se mantiene vigente, es decir,
se renueva continuamente y con ella se logra alcanzar niveles maximos de calidad en

forma permanente.
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La norma 1SO 9000:2008 sefiala que el desarrollo e implementacién de un sistema

de gestién de la calidad comprenden las siguientes etapas:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

e Establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

o Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

e  Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

e Establecery aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion
de la calidad.

Las normas 1SO 9000 son estructuradas de acuerdo con un modelo de proceso de
negocio que representa el modo en que las organizaciones deben operar bajo un
sistema de gestion de la calidad (SGC). El SGC desarrollado bajo la norma 1SO
9001:2008 puede ser certificable, es decir, es posible obtener su evaluacion por
medio de un organismo acreditado; el valor de esta radica en el grado de confianza
que se obtiene de los clientes luego de que ha sido evaluado por una tercera parte;

por tanto, se debe ver como un gran beneficio obtenido por la organizacion.

La norma 1SO 9001:2008 adopta de manera adicional la metodologia conocida como
"planificar- hacer-verificar-actuar* (PHVA en inglés, plan, do, check and act
[POCA]); al ser ésta un ciclo dindmico, puede desarrollarse en cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo, atiende al modelo propuesto
por Edward Deming, que ha tenido una amplia aplicacion para el mejoramiento
continuo de la calidad, consiste en una serie de pasos l0gicos y actualmente se incluye

en la familia de las 1ISO 9000 de manera explicita.

Planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA)
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Planear: Establecer objetivos y procesos para obtener resultados de acuerdo con los

requisitos del cliente.
Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar seguimiento y medicion de los procesos y los productos respecto

a las politicas, objetivos y requisitos, e informar los resultados.
Actuar: Tomar decisiones para mejorar continuamente.
2.2.16 Disefio evolutivo del sistema de gestion de calidad

Los elementos de un sistema de gestion de la calidad han evolucionado y hoy en dia
su enfoque es global, lo que significa que son: estratégicos integrales (SGC-EI), y se
mueven dentro de una placenta nutrida par la calidad en donde el personal y los
duefios a accionistas reconocen el valor de la funcién que cada uno desempefia en el
SGC-EL; par otra parte, la relacion empresa, producto, clientes y sociedad obtiene

beneficios multiplicativos.

Entre los recursos basicos indispensables para su implementacién sin duda, ademas
de los financieros (dependen de la situacion de cada empresa), destacan el humano,
los procedimientos e instructivos de trabajo asi como la tecnologia de informacion y
administracion; es evidente que estos elementos dentro del SGC-EI responden a
preguntas como, ¢quién debe hacerlo?, ;Cémo debe hacerlo?, ¢(Con qué elementos

debe realizarlo? y ¢cuéles fueron los resultados obtenidos?

Lo anterior ocurre dentro de un ambiente laboral favorable (que incluye las
condiciones de trabajo), tomando en cuenta los cambios en los mercados fisico y
virtual, innovando y creando de manera sustentable nuevas propuestas en productos

0 servicios.
2.2.17 Implementacién de un sistema de gestion de la calidad

Es posible comparar la implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC)
en una empresa con el nacimiento de un nuevo integrante en una familia; este bebe,

al igual que un SGC, nace, crece y madura; para recibirlo dos personas se preparan,
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y en el caso de una empresa todos sus integrantes se preparan pues si uno solo falla

seria fatal para el logro de dicha madurez.

Si bien es cierto que no todas las parejas se encuentran preparadas para dar la
bienvenida a un hijo, tampoco todas las empresas lo estan para recibir un SGC, pero
quiza sea tal su entusiasmo de vivir la experiencia que se arriesgan, unas mas que
otras, con diferentes circunstancias econémicas y objetivos. Bien, ahora imagine,
¢qué ocurriria si los progenitores decidiesen abandonar al pequefio durante el primer
afio de vida, que es el tiempo en que la mayoria de las empresas abortan el SGC,
porque es muy costoso Y les trae muchos problemas en su estado de confort en el que
se encontraban con la pareja o en la empresa? ;Qué pasaria con ese ser, al cual le

dieron la vida? Definitivamente jamas daréa los frutos esperados.

Para implementar un SGC se necesitan tres cosas: compromiso, honestidad y
paciencia; un SGC no es un truco de magia que vendra a solucionar todos los
problemas; es una herramienta que, con constancia y trabajo cooperativo, dara los

resultados en el tiempo justo y reciprocamente proporcional al esfuerzo invertido.

Las empresas que comenzaron con esta interesante tarea y han abortado la mision se
preguntaran: ;serad que no estabamos preparados? O ¢acaso fue porque no recibimos
el apoyo necesario del personal? Tal vez fue porque era muy costoso o porque el
cliente principal solicitd que se certificara y ya ni siquiera es su cliente; entonces los
manuales se olvidaron en lo mas profundo de algln cajon. Despreocupese y ocupese,
ya que esto forma parte del indicador mas pusilanime de la normatividad en el pais,

las empresas que desisten o abandonan el SGC.

Siempre sera el mejor momento para implementar un sistema de gestion de la calidad
0 SGC si asi lo ha decidido; s6lo preparese para recibirlo, dediquele tiempo y pasion,
hagalo su amigo inseparable; no vea los requisitos de la norma como un deber ser
sino como una seleccion de expertos que le han facilitado la tarea de descubrir el
camino hacia la calidad y la satisfaccion de sus clientes; valore y cuide su SGC como
un traje del mejor disefiador, el mas fino, porque lo ha hecho a su medida; pero no se
lo quite para dormir, viva con él, disfratelo y perfecciénalo, redirija sus objetivos,
observe los cambios en el mercado y adaptese rapidamente a ellos, ya que esto le
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traerd ventajas sobre sus competidores; escuche a sus clientes, haga de las quejas sus
mejores aliadas para saber en lo que puede mejorar; integre a su personal, su
capacitacion no es un gasto sino una inversion; no escatime en la calidad ya que si lo

hace su cliente escatimara al pagar su producto.

Si el fin justifica los medios, el SGC es el medio y el fin es la calidad; si uniéramos
los conceptos de los maestros de la calidad y los metiéramos a una licuadora, dada
como resultado que un SGC es el medio para lograr que un producto o servicio sea
adecuado para el fin por el que fue creado, orientado hacia las necesidades del
consumidor, presentes y futuras, y que cuyas caracteristicas cumplan, ademas de sus

requisitas, sus expectativas.
Sensibilizacién a los indicadores de la calidad

¢Alguna vez se ha preguntado cuanta calidad quiere lograr? ¢ Acaso se refiere a una
unidad de medida? En ocasiones se suele juzgar con rigor la calidad esperada cuando
se es cliente, pero se tiene poca consideracion con la calidad que se ofrece cuando se
es proveedor; en el tema de la medicidon se habla mucho de indicadores, lo que suena
a algo asi como, ¢hacia donde debo ir? o ¢hasta donde quiero llegar? Cuentan los

expertos que al adoptar un SGC lo primero que necesitara es establecer indicadores.

Cuando se habla de indicadores de calidad es recomendable hacer la siguiente
dindmica con la alta direccion, los representantes de calidad o el personal en general:
cuestionelos sobre una situacion en la que su vida dependa de la calidad, como el
caso de un médico que en dias proximos le realizard una cirugia a corazon abierto y
pregunteles o preguntese, ¢cuél es el porcentaje de error que permitiria a ese
especialista durante su cirugia? Piénselo. Ahora repita la accion con el siguiente
supuesto: usted esta por abordar un avién, ¢cual es el namero de defectos que
aceptaria que tuviera el motor del mismo? ;Y qué hay sobre la experiencia del piloto
ante casos fortuitos en pleno vuelo? ;Permitiria usted error alguno? Observara que
las respuestas son muy alentadoras respecto a la calidad que se exige cuando se es

cliente.

Lo anterior sucede porque es muy facil expresar lo que queremos, pero es dificil decir

lo que estamos dispuestos a hacer. Ahora exhortelos a hacer la misma dinamica con
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la calidad de los productos o servicios que ofrecen y establezca los indicadores en su

organizacion, departamento, area 0 proceso.
Sensibilizacién al enfoque en el cliente

Sin duda, el capital humano es el elemento generador del valor mas importante en un
SGC; no por nada tiene un apartado especial en la norma ISO 9001. Los
colaboradores tienen una importante tarea dentro de la trilogia empresa, trabajadores
y proveedores; si usted es de las personas que creen que solo los vendedores venden,
piénselo dos veces, ya que todos en la empresa pueden ser vendedores potenciales
desde el personal de recepcion, el valet parking, portero, obrero, supervisor, asistente,
coordinador, gerente, director, y todo aquel que entre en contacto con el cliente o con
el producto; no demerite a ningun elemento ya que puede tener un vendedor en
potencia haciendo el aseo de su empresa. Cada persona que trabaja dentro de una

compafia es muy importante pues el cliente la percibe como a la misma empresa.

Es muy alto el porcentaje de clientes que se pierden en una organizacion por la mala
atencion del personal que entra en contacto con él; sin embargo, brindar un buen

servicio no vale si el cliente no lo observa. La calidad comienza en el servicio.

Un buen servicio al cliente puede convertirse en un elemento de impulso para las
ventas, tan importante como las promociones, las rebajas, la mercadotecnia o la mejor
campafia publicitaria. Si un cliente lo prefiere por el precio, de seguro se ira cuando
obtenga uno mejor; si lo prefiere por el servicio se ira cuando reciba de su
competencia el trato que merece; si un cliente lo elige por la calidad, permanecera
mientras sus requisitos se cumplan y sus expectativas se superen, de lo contrario se

preguntara, ;me quejo 0 me voy?

Se dice que obtener un cliente nuevo es mas costoso que mantenerlo; sin duda, esto
es cierto ya que incrementar la retencion de clientes puede tener un efecto mayor en

las utilidades de la empresa que reducir los costos de operacion.

La calidad en el servicio genera nuevos clientes y mantiene la lealtad con los ya
existentes. Calidad es dar al cliente lo que se le prometio y excelencia es sorprenderlo

excediendo sus expectativas; el servicio es algo que va mas alla de la gentileza, es un
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valor agregado para el cliente y algunos de ellos estaran dispuestos a pagar un poco

MAs por eso.

La calidad est4 en quienes hacen las cosas, no en las cosas en si; los esfuerzos y las
actuaciones individuales determinan la percepcion de la calidad del servicio por parte
del cliente; el mejor lugar para empezar a desarrollar la calidad es en la actitud,
factores como cortesia, respeto, atencion rapida, confiabilidad, atencion personal,
personal bien informado, simpatia, entre otros, son aspectos fundamentales en el

servicio al cliente. La calidad es un arte que alimenta el espiritu de la empresa.

Un cliente no depende de la empresa, es ésta quien depende de aquél, por tanto, es
el merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar; aqui se presenta
otra interrogante: ¢(Solo existen clientes externos? No, todos somos clientes y
proveedores dentro de un sistema de gestion de la calidad; trate a sus clientes internos

con la misma calidad y calidez humana que a los externos.

Por tanto, el objetivo de toda empresa debe ser entender a sus clientes y hacerlos
sentir especiales, ya que su éxito depende de ellos; sin clientes no hay ventas, sin
ventas no hay recursos, sin recursos no hay trabajo y sin trabajo no hay progreso en

el pais.
Sensibilizacién a la medicion de la satisfaccion

La captacion de clientes se ha convertido en una tarea titdnica debido al escaso
crecimiento de algunos mercados; por ello, es mas redituable para una empresa lograr

la fidelidad de los clientes con los que ya cuenta que conseguir otros nuevos.

En una ocasion realicé una compra en una conocida tienda de electrodomésticos y
muebles para el hogar, donde la sefiorita que atendia tenia muy claro el concepto de
servicio al cliente: sonriente, gentil y amable, de seguro ningun cliente se iria sin
adquirir algun producto de la tienda; tomé mi pedido y comenzamos el tramite; todo
estuvo bien hasta la llegada de los muebles a mi domicilio. jRayos! No era el modelo
que yo habia elegido, ni el color se aproximaba siquiera a mi gusto, y comenzd la
fatidica tarea de la devolucion del producto y el tramite de nuevo en la tienda, sin

mencionar que debi pagar el flete aun sin haber recibido mis productos
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correctamente; eso que uno nunca se imagina que pasa, sucedid; acudi otra vez con
la persona que me atendid, de igual manera con toda gentileza y apenada por lo
sucedido, me aclar6 que hubo un error en los codigos del producto en el almacén, no
fue menor mi espera para la llegada de la siguiente visita para la entrega, jOhj S6lo
venia un producto y no los dos que habia solicitado. Nuevamente habia que hacer el
engorroso tramite, y decidi hablar muy en serio con el encargado; me atendio la
misma chica y bastante apenada me dijo: “Sé que ya no querra comprar nunca mas
con nosotros”’; como era de esperar, me ofrecio disculpas e hizo todo lo humanamente
posible por brindarme un buen servicio, convirtié en ese momento mi molestia en
resignada paciencia; ella tenia razén, no volveria jamas a comprar en esa tienda y

ellos tampoco sabran la razén, ya que no registré mi queja.

Pero analicemos qué paso en este caso: la calidad del servicio del personal era
adecuada, la calidad del producto también; sin embargo, no era el que yo necesitaba.
jExacto! Los procesos de entrega eran pésimos, ni qué decir del control en el
almacén, y el servicio de entrega a domicilio daba mucho que desear; si la empresa
no identifica los procesos que agregan valor y los mejora con base en las referencias

del cliente, serd dificil que cubra sus necesidades y menos aln sus expectativas.

En definitiva, el nivel aceptable de satisfaccion no se alcanza solo con una esmerada
atencion; ésta es un complemento muy valioso, sin duda, pero habré que asegurar

también la calidad hasta la entrega del servicio o producto que el cliente adquirio.

Por otro lado, la mayoria de los clientes insatisfechos no volveran y nunca se sabra
la razdn si no se cuenta con un método para investigarlo; simplemente se irdn con la
competencia sin quejarse, pero es alentador saber que un gran nimero de clientes a

los que se les soluciona alguna inconformidad de forma adecuada regresaran.

Si un cliente tiene algo que decirle, aunque sea desfavorable, ponga mucha atencion;
aproveche esa oportunidad para convertir una gqueja 0 sugerencia en una mejora;
quienes tienen una queja no la dan a conocer por una via formal y esto puede ser fatal
para la empresa, tomando en cuenta la velocidad con la que viaja la informacidn por
Internet. Es insospechable la cantidad de clientes que una organizacion pierde por un

mal servicio.
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El hecho de que los clientes no se quejen no por fuerza querra decir que todo esta
bajo control; puede ser que sobresalga solo la punta de un iceberg que oculta un gran
numero de inconformidades; por ello investigue, analice y actie, con lo cual se

cumplira el maravilloso ciclo de mejora continua.

La satisfaccién se mide por el marco de referencia de cada cliente, donde los
requisitos suelen ser explicitos; en general, para formarse una percepcion de la
calidad el cliente se basa en lo que ve o percibe al recibir el producto; sin embargo,
las expectativas suelen ser subjetivas y por eso lo que puede ser satisfactorio para
algunos no lo es para otros; es por ello que se cree imposible satisfacer a los clientes;
sin embargo, la norma 1SO 9001 se centra en la eficacia del SGC para satisfacer sus

requisitos.
Sensibilizacion al cambio

Los SGC han sufrido importantes variaciones en sus disefios, alcances y objetivos,
pero al hablar de sistemas de gestion de la calidad siempre se trata del cambio y de
la resistencia al mismo, aqui se presenta una dinamica sencilla y Gtil que sera de

ayuda.

Realice dos listas, Ay B, de 25 a 30 colores diferentes cada una (no importa que se
repitan, pero que estén separados); en la primera lista debe incluir los nombres de los
colores con letras de esos colores (por ejemplo azul con letras azules, etc.) y en la
lista B las letras de los colores deben aparecer en otros colores (digamos, amarillo
con letras rojas, y asi por el estilo); rete a un nimero de personas (las que quiera
sensibilizar) por equipos a leer lo mas rapido posible, y pida que pase al frente algin

representante de cada equipo.

Primero entregue la lista A cuyos colores coinciden con los colores de las letras y
tome el tiempo que tarda en leer el representante de cada equipo (los equipos pueden
ser grandes o pequefios, y no hay limite en el nimero de los mismos, dependiendo
de los participantes); luego invite a esa misma persona a leer la lista B (donde los
colores no coinciden con el color de las letras) y registre el tiempo durante la lectura
de manera insistente para provocar nerviosismo; en esta ocasion la mente confundira

los colores al tratar de decir el color que observan y no el que leen; es una trampa
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entre la mente y la vista, pero lo que usted quiere no es saber qué tan habiles son
leyendo sin equivocarse, sino qué tan diestros son en realizar cambios para llegar a

los objetivos (pero ellos no lo saben).

Entonces, sugiera a todos los equipos que piensen en un cambio a la lista B
(cualquiera que éste sea, déjelo a su imaginacion); insista en que el reto es que lean
sin errores en el menor tiempo posible; algunos intrépidos saltaran con sugerencias,
unos la giraran para leerla al revés o trataran de ponerse de cabeza ellos mismos, la
colocaran frente a un espejo o leeran el anverso, intentaran papiroflexia con la hoja,
en fin, es emocionante ver tanta ocurrencia mientras que otros simplemente estaran
expectantes porque no se les ocurrird nada; esta dindmica, ademas de ser divertida,
le dara material para reflexionar con los equipos sobre su empresa y lo importante

que son los cambios para lograr un objetivo de manera fascinante.
Sensibilizacion a sistemas basados en procesos

Es sabido que la gran mayoria de las empresas que abandonan el SGC lo hacen
debido a la carga que implica documentar los procesos, sin embargo, existen algunos
errores al desarrollar la documentacion del SGC, entre los mas comunes se

encuentran:

1. Documentacion excesiva: Un gran nimero de procedimientos que dificultan el
control.

2. Documentacion innecesaria: Documentar cualquier proceso sin que éste sea
indispensable o aporte valor.

3. Documentacién con lenguaje técnico: Se debe evitar documentar los procesos
con lenguaje muy complejo, ya que no todos son dirigidos a expertos técnicos.

4. Documentacion escueta: Utilizar ideas inconclusas o registrar los pasos mas no
cémo desarrollarlos, no cumplen con su funcién de uso.

5. Documentacion muy detallada: Existen procesos que deberan ser mas explicitos
que otros, pero no se exceda, evalle hasta donde es necesario detallar un paso o
un proceso.

6. Documentos que son copia de otra empresa: Esto es comUn en la practica, sin

embargo, las empresas que hacen esto sélo se engafian a si mismas.
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7. Manuales muy robustos: Hay documentos que son tan extensos que hacen
complicado su manejo; desarrolle manuales Utiles en contenido, no obtendra
jamas una certificacion por el peso de los mismos.

8. Obviar en la documentacion: Es muy comin que quien desarrolla los procesos
dé por hecho ciertos detalles de los mismos que para el experto son evidentes,

sin embargo, esto debe evitarse.
Y, ¢qué hay de los procesos?

Cuando en una empresa existe alguien que conoce el proceso, pero lo guarda para
si, no comparte el conocimiento; de ahi la importancia de documentar los procesos,
pues esto impone orden en la forma de trabajo y estandariza los pasos que deberan

seguirse y que aseguran la calidad esperada.
Sensibilizacién al tiempo invertido en el SGC

El tiempo que lleva hacer las cosas bien, es igual al que lleva hacer las cosas mal; si
se contabilizaran los recursos humanos, financieros y materiales que se invierten en
acciones correctivas, no se dudaria ni un segundo en hacer algo hoy mismo por
trabajar de manera diferente; no invertir tiempo para la calidad es como competir
descalzo en un maraton: usted esta seguro de que durante la carrera no puede parar
porque tiene que llegar a la meta, pero si no se detiene un momento a colocarse el
calzado, tal vez llegue a la meta pero con los pies destrozados; ese tiempo que
invirtié en hacerlo lo recuperara al acelerar el paso después. Piénselo, deténgase un
momento y evalUe si esta invirtiendo tiempo de calidad en su SGC o si esta dispuesto

a hacerlo antes de comenzar la carrera.

Sensibilizacion al analisis de no conformidades

Lo méas importante cuando ocurre un problema es saber por qué ocurre y aprender
de éste para que no vuelva a ocurrir; la gran mayoria de las empresas
latinoamericanas no practican la solucion estratégica de no conformidades y
acciones correctivas; es decir, no analizan la ocurrencia de sus problemas, ya que

estan acostumbradas a resolverlos cuando éstos se presentan sin conocer y atacar la
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causa raiz que los genera. Estas acciones se conocen en México de manera coloquial
como “bomberazos”, y ni mencionar la cultura de la prevencion donde ésta se da

cuando se consolida una cultura del registro y analisis de no conformidades.

Lo anterior es tan sencillo como levantar la mano, pero se requiere trabajo en equipo
y un criterio laboral muy amplio para no herir susceptibilidades; no se trata de ser
acusatorio sino de analizar la causa del problema que, recordemos las palabras de
Ishikawa, puede ser por mano de obra, materiales, métodos de trabajo, medio
ambiente y maquinaria, y hay quien agrega medicién; el personal debe aprender que
en este sistema de trabajo todos se convierten en inspectores y observadores de su

propio trabajo y del trabajo de otros, porque sélo asi se dara la mejora continua.

Las acciones que se tomen dependeran del grado de analisis de los problemas, y si
éstas son correctas o incorrectas se verad en los resultados obtenidos, aunque en
algunas ocasiones se obtienen “resultados” por medio de acciones impulsivas, por
ejemplo, si su ropa ya no le queda, usted compra ropa mas grande si su objetivo es
simplemente vestir, 0 puede bajar de peso si su objetivo es estar saludable y usar la
misma ropa que tiene; asi que antes de tomar una decision respecto a las acciones

que debera seguir preguntese, “;Cudl es mi objetivo?”.

Aqui se presentara una reflexién: habia una vez un rey que vivia en un pais perfecto,
tenia objetivos que cumplir y para ello hacia cuanto era necesario; un dia declararon
a su territorio como el reino que tenia el mayor nimero de habitantes obesos, ya que
fueron pesados uno por uno, entonces dijo: “Tengo que implementar una accion
inmediata que lleve a que mi reino no sea el que tenga mas gente obesa”. Entonces
mando cortar las extremidades a todos los habitantes obesos; de esta manera, cuando

fueran colocados de nuevo en la bascula pesarian menos.

Tiempo después, una organizacién que se dedicaba a prevenir siniestros visitd el
reino y se percatd de que las casas y los edificios tenian desperfectos y esto ponia en
riesgo la vida de quienes vivian en ellos; entonces solicitaron al rey que tomara
acciones para resolver el problema y éste decidié cortar las manos a todos los

trabajadores de la construccion para que no volviera a ocurrir.
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Un afio més tarde lo visitd una asesora de imagen y aplicé una encuesta de opinion
respecto a la apariencia del rey, ya que era sabido por todo el reino que éste tenia un
defecto que llamaba mucho la atencidn: su lengua era tan grande que tropezaba con
ella al caminar, por lo que la experta le recomendd que tomara acciones ya que de
lo contrario su imagen ante los demas reinos se veria afectada, entonces el rey

decidio... tomar un curso de “solucion asertiva de no conformidades y acciones”.

2.2.18 Induccidn a los sistemas de gestién de la calidad en la préactica

Las sensibilizaciones anteriores son necesarias antes de y durante la implementacion
de un SGC; preparar el terreno, es decir, a la empresa en ciertos aspectos que son
importantes antes de empezar le ahorrara tiempo y malentendidos y conseguira el
apoyo que requiere de los colaboradores.

El analisis que aqui se realiza para los sistemas de gestion de la calidad esta basado
en la normatividad de la ISO 9001:2008, Requisitos para un SGC, y no es limitativo
sino enunciativo referente a procesos, alcances, enfoque, bases, elementos, etc.;
busca emitir comentarios y directrices particulares acerca de lo que pide la norma, la
razonabilidad de sus cambios méas representativos respecto a la version anterior y

cdémo pueden ser atendidos por cualquier compafiia u organizacion.

Alcance de un SGC

Al delimitar el alcance de un SGC se suelen cometer errores, como que éste debe
implementarse en toda la organizacion, pero muchas veces la misma estructura de
esta Ultima hace esta decision inoperante y, por tanto, imposible de hacer, al menos
no en un mismo tiempo; comenzar poco a poco es una buena opcidn, pero, ;cémo
saber por donde comenzar? O lo que debe 0 no documentarse.

Algo que debe quedar claro es que todos los miembros de la organizacion forman
parte del sistema, en mayor o menor grado, pero todos aportan un granito de arena
para su implementacion.

En principio se debe conocer lo que establece la norma ISO 9001 como requisitos;
cabe recordar las normas de version reciente, de la 2000 a la 2008; sin embargo, estos
nuevos documentos no contienen cambios fundamentales que afecten la lectura de la

anterior.
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La norma 1SO 9001 se conforma de ocho clausulas, las primeras tres no contienen
requisitos, sin embargo, es importante conocer su contenido, ya que tratan temas
fundamentales para una mejor comprension, mientras que las clausulas 4,5, 6, 7y 8
contienen requisitos obligatorios para disefiar e implementar un sistema de gestion
de la calidad basado en procesos.

Por otra parte, la documentacidn que versa en la delimitacion del alcance del SGC es
imprescindible, producto, servicio o proceso del que se trate. Puede ser tan detallada
0 extensa como se requiera, dependiendo de lo siguiente:

1. Tamafio de la organizacion y tipo de actividades.

2. Complejidad de los procesos y la interaccion entre éstos.

3. Competencia del personal.

Es decir, mientras mas grande sea la organizacion en cuanto a nimero de empleados
0 sitios, se puede optar por desarrollar un SGC primero por procesos especificos; si
es menor, es posible optar por certificar todos los procesos relacionados con el
producto o servicio principal que se ofrece.

Asimismo, mientras menor sea la complejidad de los procesos que se van a certificar,
mayor puede ser el alcance pretendido por el sistema. Desde el punto de vista de la
competencia del personal, a mayor competencia del personal, sugiere menor detalle
en el sistema documental; esto puede variar de acuerdo con las caracteristicas de cada

empresa.

Por tanto, la determinacion del alcance del SGC depende de la trascendencia

pretendida por la empresa.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Restaurante

El restaurante es aquel establecimiento o comercio en el cual se ofrece a los clientes
comidas y bebidas de diverso tipo para su consumo in situ, es decir, las personas que
asisten a un restaurante se sientan en las mesas que este tiene dispuestas, eligen
aquello que quieren comer y beber de una carta 0 menu que se les facilita, o ordenan
a un mozo o camarero, y una vez listos los alimentos y bebidas se los sirve en a la

mesa para que consuman el pedido alli mismo.
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2.3.2 Micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes del

boulevard gastronémico de Villa Maria del Triunfo

El boulevard gastrondmico del distrito de Villa Maria del Triunfo, es un lugar donde
se encuentran varios establecimientos comerciales, dedicados a la venta de comida de
diferentes platos tipicos, asi como criollo, marino y otros. Estas pequefias
microempresas estan organizadas cada uno por un pequefio nimero de personas que
cumplen diferentes funciones. El fin de la construccion de un boulevard gastronémico
en el distrito de Villa Maria del triunfo, fue para darle impulso turistico a esa
comunidad y generar puestos de trabajo para sus pobladores y apostar por las cadenas

productivas y por las familias emprendedoras del distrito.
Caracteristicas de los restaurantes del boulevard gastronémico:

e El 50% de los platos son marinos, cuyos insumos son traidos de la terminal
pesquera del distrito.

e Atienden platos criollos, a la carta, postres bebidas y otros.

e Lo precios van de acuerdo a los platos tipicos que se solicite.

e Las instalaciones del local son de regular tamafio y adecuadas

e Los mobiliarios son regularmente adecuados

e Tienen estacionamiento pequefio para vehiculos

e La Atencion es dirigido a todo el publico en general como trabajadores de otras
tiendas o visitantes.

e Esta ubicado en una avenida principal de alta concurrencia, cerca de tiendas de
electrodomésticos, centros bancarios y a la estacion del tren.

e Los horarios de atencion son de lunes a domingo.

e La atencion al publico demora un promedio de 10 a 15 minutos, eso depende del
plato solicitado.

e La parte externa de los establecimientos no son muy atractivos.

2.3.3 Importancia de los restaurantes

59



Los restaurantes son lugares que han adquirido una importancia muy grande, ahora
mas que como directos centros gastrondmicos, en forma de centros sociales. Cada
local dedicado a la venta de comidas que tiene un sitio determinado tiene un estilo
particular. Y para cada estilo en particular, por supuesto que hay un publico
determinado. No faltan por supuesto las personas que aprovechan para visitar distintos
restaurantes y asi formarse una idea muy aproximada de estos negocios en una
determinada area. Hay otras personas que simplemente quieren probar otros platos,
otros tipos de atenciones. La diversidad de los restaurantes en la actualidad hoy es tan

intensa, que préacticamente son los sitios de atencion publica que tienen mas variantes.

La comida es precisamente un negocio fantastico por volumen de ventas. Ello se ha
hecho maés notorio con el fendbmeno de la globalizacion. Porque es interesante ver
cdémo muchas ofertas de platos internacionales estan llegando a consolidarse allende
las fronteras Por este motivo, podemos ver que también aumentan los servicios de
ensefianza en cuanto a cocina, preparacion de platos, etc. Y es cierto también que ha
habido una notable mejora de calidad en lo que a instalacién y servicios particulares
de restaurantes se refiere, Hay un factor muy importante que en este sentido esta por
demaés analizar, y se trata del famoso turismo gastrondmico. En ello, ha habido un
importante avance tanto en agencias de viajes como de personas particulares que han
estado interesadas en mostrar las cocinas del mundo. Por otro lado, el servicio
restaurantero también es una gran fuente de trabajo en la actualidad. Rara vez sobran
puestos de meseros, que tienden a ser mas acrecentados durante las llamadas

temporadas altas.

2.3.4 Tipos de restaurantes
» Restaurantes Gourmet. Aqui los alimentos son de alta calidad y servidos a la
mesa, el servicio y menu es muy parecido al de primera clase, en general se

especializa en platillos poco comunes y muy bien elaborados.
» Restaurante de especialidad. Ofrece una variedad limitada de estilos de cocina,

su menu cuenta con diferentes platillos de acuerdo a su especialidad. En ocasiones

se confunde con el restaurante étnico que acostumbra ofrecer los platillos méas
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representativos de una region. Dentro de esta clase de restaurantes encontramos
otra clasificacion de acuerdo al tipo de comida:

o Vegetarianos y macrobidticas.

o De pescados y mariscos.

o Carnes rojas.

o Aves.

» Restaurante familiar. Se sirven alimentos sencillos a precios accesibles, se
caracteriza por el tipo de servicio que es bastante confiable, generalmente este tipo

de restaurantes son franquicias.

» Restaurante buffet. Los comensales pueden elegir entre una gran variedad de
platillos cocinados y dispuestos para autoservicio. Generalmente el precio es una
cantidad fija por persona, aunque en ocasiones el precio va de acuerdo a la

cantidad de platos.

» Restaurante de comida rapida. Este tipo de restaurantes son informales y
ofrecen productos simples y de rapida preparacién como hamburguesas, papas

fritas, pizzas o pollo frito.

» Restaurantes tematicos. Se clasifican de acuerdo al tipo de comida que ofrecen,
aqui es donde encontramos los que ofrecen alimentos de acuerdo a su origen
(cocina italiana, cocina francesa, argentina, etc.) También encontramos los
restaurantes espectaculos, que son los que generalmente estan asociados con algin
tipo de personaje o tipo de masica. En este tipo de negocios y los restaurantes de
especialidad, podemos encontrar una gran afluencia de turistas, debido a las

actividades del turismo gastronémico.

» Comida para llevar. En estos establecimientos se ofrece una gran variedad de
primeros platos, segundos y aperitivos, expuestos en vitrinas frias o calientes,
dependiendo del tipo de alimentos. Los clientes confeccionan un ment de acuerdo

a la oferta de alimentos que tiene, se usan recipientes desechables.
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2.3.5 Decreto Supremo N° 025-2004-Mincetur - Reglamento de Restaurantes

Articulo 3°. - Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento y sus Anexos, se entiende por:

a)

b)

9)

h)

)

Restaurante: Establecimiento que expende comidas y bebidas al publico,
preparadas en el mismo local, prestando el servicio en las condiciones que sefiala

el presente Reglamento y de acuerdo a las normas sanitarias correspondientes.

Categoria: Rango definido por este Reglamento a fin de diferenciar las
condiciones de infraestructura, equipamiento y servicios que deben ofrecer los
restaurantes, de acuerdo a los requisitos minimos establecidos. Puede ser de cinco
(5), cuatro (4), tres (3), dos (2) o un (1) Tenedor.

Bar. - Recinto del restaurante, caracterizado por contar con una barra o mostrador,

destinado al servicio de bebidas de diversa indole y otros.

Chef. - Persona que desempefia la funcion de jefe de cocina del restaurante.

Sub Chef. - Persona que, en ausencia del chef, desempefia la funcion de jefe de

cocina.

Maitre.- Persona encargada de supervisar el servicio y funcionamiento del
comedor, de recibir y atender a los clientes, asi como de cuidar la buena

presentacion de los platos.

Jefe de Comedor. - Persona que asume las funciones del maitre, en su ausencia.

Capitan de Mozos. - Persona encargada de apoyar al maitre o al jefe de comedor,

asi como de supervisar la labor de los mozos.

Mozo.- Persona que se encarga de atender a los clientes en el comedor.

Barman.- Persona encargada de la preparacion y presentacion de bebidas de

diversa indole, en el bar.
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k) Personal de recepcion.- El encargado de la atencién inicial de los clientes del

restaurante.

I) Personal subalterno.- Personal encargado de la preparacion de los alimentos y
de seguir todas las instrucciones del chef o del jefe de cocina.

m)Personal de servicio: Personal de limpieza, mantenimiento y seguridad.
Articulo 6°. - Requisitos para el inicio de actividades

Los restaurantes para el inicio de sus actividades deberan encontrarse inscritos en el
Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre
Simplificacion de Procedimientos para Obtener los Registros Administrativos y las
Autorizaciones Sectoriales para el Inicio de las Actividades de las Empresas, normas

complementarias y modificatorias.

Asimismo, deberan contar con la Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir

con las demas disposiciones municipales correspondientes.
Articulo 7°.- Condiciones minimas exigidas a los restaurantes

Los titulares de los restaurantes deberan informar al Organo Regional Competente,
dentro de un plazo de treinta (30) dias de iniciada su actividad y con carécter de
Declaracion Jurada, que cuentan con la Licencia Municipal de Funcionamiento
respectiva y cumplen con las normas relativas a las condiciones del servicio que
prestan y a la calidad en la preparacion de comidas y bebidas, establecidas en los

articulos 25° y 26° del presente Reglamento.
Articulo 8°.- Categorizacion y/o calificacion de los restaurantes

El titular de un restaurante que requiere ostentar categoria y/o calificacién, podra
solicitar al Organo Regional Competente un Certificado de categorizacion y/o
calificacion cumpliendo con los requisitos que correspondan, conforme a Lo sefialado

en los Anexos que integran el presente Reglamento.

Articulo 16°.- Calificacién de restaurante como turistico
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Se podréa solicitar la calificacion especial de “Restaurante Turistico”, para los
restaurantes de tres (3), cuatro (4) o cinco (5) tenedores, que cumplan con alguna de

las condiciones siguientes:

a) Se ubiguen en inmuebles declarados Patrimonio Cultural de la Nacion;

b) Se dediquen principalmente a la explotacidn de recursos gastronémicos de alguna
0 varias regiones del pais o de la gastronomia Peruana;

c) Cuenten con salas que difundan muestras culturales del Pert (pictoricas,
artesanales y afines) en forma permanente;

d) Ofrezcan espectaculos de folklore nacional.
Articulo 17°.- Restaurantes de cinco tenedores calificados como turisticos

Los restaurantes de cinco tenedores calificados como “Restaurantes Turisticos”,
cuando presten servicios adicionales complementarios o0 no, deberan garantizar la

atencion de por lo menos cuarenta (40) comensales en forma simultanea.
Articulo 25°.- Condiciones del servicio.

Todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en 6ptimas condiciones de
higiene, buena conservacién del local, mobiliario y equipos, ademas, debe cumplir

con las normas de seguridad vigentes.
Articulo 26°.- Calidad en la preparacion de comidas y bebidas.

Los restaurantes, en la preparacion de comidas y bebidas, deberan utilizar alimentos
o ingredientes idoneos y en buen estado de conservacion, sujetandose estrictamente a

las normas que emitan los organismos competentes.

Los platos deberan ser elaborados con los ingredientes que se indican en la Carta o
Menu. Cuando algun ingrediente sea diferente se debera contar obligatoriamente con

la aceptacion previa del cliente.
Requisitos minimos de restaurantes de un tenedor
Condiciones Generales

Dependencias e instalaciones de uso general:
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Servicios higiénicos generales. - Independientes para damas y caballeros con

inodoro y lavatorio.
Instalaciones de servicio:
Cocina

Los muros, pisos y techos estaran revestidos con materiales que permitan una

rapida y facil limpieza.
Personal:

No estara obligado a llevar uniforme en su integridad, sin embargo, debera guardar

similitud en el modelo y color de la camisa.

Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
proteccion contra incendios, siniestros y accidentes de acuerdo a las normas de

seguridad vigentes.
Requisitos minimos de restaurantes de dos tenedores
Condiciones generales

Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de uso general, mobiliarios,
elementos decorativos y menaje a utilizar deben estar en buenas condiciones para

prestar un buen servicio.

Se contard con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion y proteccion contra incendios, siniestros y accidentes de acuerdo a las

normas de seguridad vigentes.
Condiciones particulares
Dependencias e instalaciones de uso general.

Servicios higiénicos generales. - Independientes para damas y caballeros, que

dispongan de inodoros, urinarios y lavatorios.

Comedor. - La distribucién de mesas y mobiliario serd funcional permitiendo la

adecuada circulacion de las personas
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Instalaciones de servicio:
Cocina:

Los muros, pisos y techos estaran revestidos con materiales que permitan una

rapida y facil limpieza. Tendra refrigerador y campanas extractoras
Personal:
Capacitado y/o con experiencia.

No estara obligado a llevar uniforme en su integridad. Sin embargo, debera

guardar similitud en el modelo y color de la camisa.
Requisitos minimos de restaurantes tres tenedores
Condiciones generales

En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general se utilizaran
material de calidad. Los equipos mecanicos del establecimiento reuniran las

condiciones de funcionalidad y técnica moderna.
El mobiliario y los elementos decorativos seran de calidad.

Se contara con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion y proteccion contra incendios, siniestros y accidentes, de acuerdo a las

normas de seguridad vigentes.

Los comedores estaran convenientemente ventilados, climatizados e iluminados

(iluminaciones que modifican sensiblemente los colores deben ser evitadas).

Vajilla, cristaleria y cubiertos estaran en buena calidad y en perfecto estado de

conservacion.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general:
Ingreso. - Uno principal y otro de servicio.

Recepcion. - Contara con servicio telefonico y con servicios higiénicos.
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Servicios higiénicos generales. - Independientes para damas y caballeros. El
nimero de inodoros, urinarios y lavatorios, serd adecuado y racional en

concordancia con la capacidad de comensales del establecimiento.

Ascensores. - Contard obligatoriamente con uno cuando el restaurante se

encuentre ubicado en el 3er. Piso 0 en nivel superior.

Estar de Espera y Bar. - Su area minima sera equivalente al 15% del &rea del
comedor y sera independiente de los ambientes de comedor.

Comedor. - La distribucién de mesas y mobiliario sera funcional permitiendo una

adecuada circulacion de las personas.

Ventilacion. - Contard con el equipo adecuado en todas las instalaciones del

establecimiento.
Instalaciones de servicio:

Cocina. - Tendra un area equivalente al 20% de los ambientes de comedores que
sirve. Los muros, pisos y techos seran revestidos con materiales que permitan una
rapida y facil limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel diferente al de

los comedores se debera establecer una comunicacion rapida y funcional.

Sistemas de conservacion de alimentos. Se dispondran de agua fria y caliente, asi

como de campanas extractoras y refrigeradores.

Servicios higiénicos para el personal de servicio.
Personal:

Jefe de cocina capacitado y/o con experiencia.

Jefe de comedor capacitado y/o con experiencia.

Personal subalterno capacitado y/o con experiencia debidamente uniformado.
Requisitos minimos de restaurantes cuatro tenedores

Condiciones generales
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En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general se utilizaran
material de primera calidad. Los equipos mecéanicos del establecimiento reuniran las

condiciones de funcionalidad y técnicas mas modernas.

El mobiliario, los elementos decorativos, asi como el menaje a utilizarse seran de

Optima calidad.

Se contara con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion y proteccion contra incendios, siniestros y accidentes, de acuerdo a las

normas de seguridad.

Los comedores estaran convenientemente ventilados, climatizados e iluminados

(iluminaciones que modifican sensiblemente los colores deben ser evitadas).

Las mesas contardn con manteles y servilletas de telas deberan ser cambiadas al

momento de la partida de cada cliente.

La vajilla, cristaleria y cubiertos seran de buena calidad y en perfecto estado de

conservacion.

Tendran una carta de platos suficientemente variada, comprendiendo numerosas

especialidades culinarias.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general:
Ingreso. - Uno principal y otro de servicio.

Recepcion. - Contara con servicio telefonico, servicios higiénicos y otras

instalaciones de atencion inicial de comensales

Servicios Higiénicos Generales. - Independientes para damas y caballeros y en
constante buen estado de limpieza. Los aparatos tales como inodoros, urinarios y
lavatorios con agua fria y caliente se dispondran de manera adecuada en

concordancia con la capacidad de comensales del establecimiento.
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Ascensores. - Contard obligatoriamente con uno cuando el restaurante se

encuentre ubicado en el 3er. piso o en nivel superior.

Estar de Espera y Bar. - Su rea minima sera equivalente al 25% del &rea del

comedor e independiente de los ambientes de éste ultimo.

Comedor. - La distribucion de mesas y mobiliario serd funcional, permitiendo
una adecuada circulacion de las personas. Las mesas deberan estar separadas una

de otra por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla. - De buena calidad y, como minimo, de cubiertos en metal plateado y de
juegos de vasos y copas en vidrio tipo cristal.

Ventilacion. - Contard con el equipo necesario en todas las instalaciones del

establecimiento, o en su defecto, con aire acondicionado.

Telemusica. - Contara con un equipo necesario en todas las instalaciones del

establecimiento.
Instalaciones de servicio:

Cocina. - Tendra un area equivalente al 20% de los ambientes de comedores que
sirve. Dichas instalaciones deben estar particularmente cuidadas y limpias. Los
muros y pisos estaran revestidos con mayolica blanca o material similar que
permita una rapida y facil limpieza. Los techos estaran revestidos con material que
permitan una rapida y facil limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel
diferente al de los comedores, se debera establecer una comunicacion rapida y

funcional

Distribucion interna del oficio, almacén, bodega general y camaras frias para

verduras, carnes, lacteos y pescado. Se dispondra de agua fria y caliente.

La extraccion de humos y vahos estard garantizada en todo momento con

campanas extractoras.

Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria y caliente adecuados para

el personal subalterno.
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Personal:

Recepcidn. - Los servicios de recepcion deberan ser atendidos por personal

capacitado y/o con experiencia, permanente uniformado.

Servicios de Comedor. - Los servicios de comedor deberan ser atendidos por
mozos debidamente capacitados Yy con experiencia, debiendo estar
permanentemente uniformados. Se contard con un capitdn de mozos por cada

comedor.

Chef y sub chef capacitados y con experiencia, quien contara con personal

subalterno en proporcién adecuada.

Maitre y jefe de comedor, capacitados con experiencia y conocimiento como

minimo de un idioma extranjero.
Requisitos minimos de restaurantes cinco tenedores
Condiciones generales

En las instalaciones y acabados de todos los ambientes de uso general se utilizaran
material de primera calidad. Los equipos mecéanicos del establecimiento reuniran las

condiciones de funcionalidad y técnicas mas modernas.

El mobiliario, los elementos decorativos asi como el menaje a utilizarse seran de

Optima calidad, particularmente cuidados.

Se contara con medio de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion contra incendios, siniestros y accidentes, de acuerdo a las normas de

seguridad.

Los comedores estaran convenientemente ventilados, climatizados e iluminados

(iluminaciones que modifican sensiblemente los colores deben ser evitadas).

Las mesas contaran con manteles y servilletas de telas deberan ser cambiadas al

momento de la partida de cada cliente.
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Vajilla, cristaleria y cubiertos de primera calidad y en perfecto estado de

conservacion.

Deberéd contar con una carta de platos suficientemente variada, comprendiendo

numerosas especialidades culinarias.

Deberéa contar con una carta de licores y otra de vinos.

Condiciones particulares

Dependencias e instalaciones de uso general:
Ingreso. - Uno principal y otro de servicio.

Recepcion. - Donde ademas se ubicaré el servicio telefonico, servicios higiénicos

y otras instalaciones de atencién inicial de comensales

Servicios Higiénicos Generales. - Independientes para damas y caballeros, en
buen estado de limpieza y debidamente equipados. Los aparatos tales como
inodoros, urinarios y lavatorios con agua fria y caliente se dispondran de manera

adecuada en concordancia con la capacidad de comensales del establecimiento.

Ascensores. - Su uso serd obligatorio solamente en los casos en que el Restaurante

se encuentre ubicado en el 3er. piso o en nivel superior.
Estar de Espera. - Area minima equivalente al 30% del area de comedor
Bar. - Independiente de los ambientes del comedor y/o del estar de espera.

Comedor. - La distribucion de mesas y mobiliario serd funcional, permitiendo la
adecuada circulacion de las personas. Las mesas deberan estar separadas una de

otra por un espacio de 50 centimetros.

Vajilla. - De buena calidad, cubiertos en metal plateado, juegos de vasos y copas
en vidrio tipo cristal.

Ventilacion. - El sistema de ventilacion contara con el equipo necesario en todas

las instalaciones del establecimiento, o en su defecto, con aire acondicionado total.
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Telemusica.- Contard con un equipo necesario en todas las instalaciones del

establecimiento.
Instalaciones de Servicio:

Cocina. - Tendra un area equivalente al 30% de los ambientes de comedores que
sirve. Dichas instalaciones deben estar particularmente cuidadas y limpias. Los
muros y pisos estaran revestidos con mayolica blanca o material similar que
permita una rapiday facil limpieza. Los techos estaran revestidos con material que
permitan una rapida y facil limpieza. Cuando la cocina esté ubicada en un nivel
diferente al de los comedores, se debera establecer una comunicacién rapida y

funcional

Distribucion interna adecuada del oficio, almacén, bodega general y camaras frias

para verduras, carnes, lacteos y pescado. Se dispondra de agua fria y caliente.

La extraccion de humos y vahos, estard garantizada en todo momento con

campanas extractoras de acero inoxidable.

Comedor, vestuario y servicios higiénicos con agua fria y caliente adecuados para

el personal subalterno.
Personal:

Recepcidn. - Los servicios de recepcion deberan ser atendidos por personal
(anfitriones) capacitado y con experiencia, debiendo estar permanentemente

uniformados.

Servicios de Comedor. - Los servicios de comedor deberan ser atendidos por
mOozos capacitados y con experiencia, permanentemente uniformados, debiendo
contar por lo menos con un Maitre, jefe de comedor y un capitan de mozos por
cada comedor. El Maitre y el jefe de comedor deberan acreditar como minimo el

conocimiento de un idioma extranjero

Chef y Sub Chef capacitados y con experiencia, quien debera contar con un
subjefe de cocina fria y otro de cocina caliente, asistidos por personal subalterno

capacitados y con experiencia.
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Personal de servicio.
2.3.6 Gestion de calidad en los restaurantes

La gestion de calidad son aquellas acciones que se enfocan en el buen desarrollo y
funcionamiento de la calidad de una empresa, estan orientadas a la planificacion, la

organizacion y el control.

Garantizar la calidad y salubridad de los alimentos que un establecimiento ofrece a sus
clientes, deberia ser una prioridad. Para ello es indispensable implantar un sistema de
gestion alimentaria, que ayude a controlar el alimento desde su compra y

almacenamiento hasta el consumo.

Para ello es imprescindible que esté implicado y concienciado todo el personal con la
norma ISO 22001 de Seguridad Alimentaria, la cual proporciona las reglas a seguir.
Ademas, ofrece un sello oficial de calidad que certifica que el establecimiento cumple
con la norma. La "Q de la Calidad Turistica" es otra normativa de calidad, que de
tenerla implantada proporciona a los establecimientos prestigio y una mejor imagen

delante de sus clientes.

Existen una amplia gama de sistemas de gestién de calidad, que son muy apropiados
para implantar en un restaurante o bar. Los establecimientos que dispongan de alguno
de ellos, sin duda gestionardn mejor sus recursos, optimizaran sus procesos y seran

mas competitivos.
Estos son algunos de nuestros servicios recomendados para su actividad:
ISO 9001 (Gestidn de la calidad)

Esta Norma consigue estandarizar la gestion de los procesos sobre los servicios que se

ofrecen, consiguiendo un mayor control sobre ellos.

Permite implantar el circulo de la mejora continua dentro de la empresa y a cumplir

con la legislacion vigente.

ISO 14001 (Gestion del medioambiente)
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Esta norma estd pensada para conseguir un equilibrio entre la rentabilidad y la
reduccion de impactos medioambientales, evitando multas. También ayuda a
proporcionar un ahorro de costes con un uso mas eficiente de los recursos naturales

tales como la electricidad, el agua y el gas.
ISO 9001 + I1SO 14001 (Sistema de gestion integrado)

Implantando estas 2 normas juntas, se consigue el denominado sistema de gestion
integrado. Uno de los mas completos que existen y muy recomendable en el mercado
turistico. Combina la satisfaccion del cliente con la integracién en el medioambiente

y la sostenibilidad.
ISO 22001 (Gestion alimentaria)

Para las empresas, y especialmente las turisticas, es altamente recomendable poder
implantar sistemas basados en APPCC (Analisis de Puntos Criticos). EI APPCC es un
sistema de control que garantiza la vigilancia de los peligros de tipo microbiol4gico,

fisico o quimico.
Q de calidad turistica

La gran ventaja de este sistema de gestion, es que las normas de calidad de la "Q de
Calidad Turistica™ estdn creadas especificamente para cada sector (hoteles,
restaurantes, campos de golf, agroturismos, campings, etc...). Viene a ser una especie
de ISO 9001, especializada y adaptada para cada establecimiento turistico en

particular.
SICTED

SICTED es un proyecto de mejora de la calidad de los destinos turisticos, promovido
por el Instituto de Turismo de Espafia (TURESPANA) y la Federacion Espafiola de
Municipios y Provincias (FEMP), en colaboracion con las Comunidades Auténomas.

Esta pensado para el sector turistico

Cliente misterioso
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Consiste en la visita de manera andnima a los establecimientos turisticos,
comportandose como un cliente mas. En esa estancia en el establecimiento se evalla
el proceso de venta, calidad de servicio ofrecido, actitud y grado de conocimiento

sobre del servicio por parte de los empleados.
Especializacion en el servicio

La especializacion del servicio es una estrategia clave para diferenciarse de la
competencia y afrontar estos meses bajos en el que mercado tradicional baja
sensiblemente. Modelos de especializacion pueden ser: senderismo, ciclo-turismo,

submarinismo, wellness, minusvalidos, equitacion, etc.

La eleccidn del sistema de gestion de calidad a implantar, dependera de las necesidades
particulares de cada establecimiento turistico. 1SQ Turistica se ofrece de forma gratuita
para hacer un estudio previo, y orientarle sobre el sistema de gestion de calidad que

mas le conviene.

I1l. METOLOGIA
3.1.Tipo de Investigacion

v Tipo de investigacion fue cuantitativo

3.2.Nivel de la Investigacion

v El nivel de investigacion fue descriptivo.

3.3.Disefio de la Investigacion

Se aplic6 un disefio de investigacion No Experimental-Transversal-

Descriptiva.

v" No experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su
contexto.

v' Transversal porque se realizé en un determinado tiempo,

v Descriptivo porgue consistié en describir los fendmenos, situaciones,

contextos y eventos.

3.4.Universo/Poblacién y Muestra
Universo/Poblacion
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Se utilizd una poblacion constituida por 10 micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de
Villa Maria del triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo
2015.

Muestra

La muestra para la presente investigacion fue el 100% de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes del boulevard gastronémico
del distrito de Villa Maria del Triunfo, que estuvieron disponibles al momento
de hacer el estudio.

El criterio de seleccién esta dado en funcién de la voluntad y disponibilidad
de proporcionar informacion por parte de los representantes y/o gerentes de

dicho rubro.

3.5. Definicién y Operacionalizacién de variables

a. Acerca de los representantes legales de la empresa

Variable Definicion Indicadores item
Conceptual

Edad del encuestado | Razén:
e Afos
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Genero del Nominal:
encuestado a. Masculino.
b. Femenino.
Estado civil Nominal:
a. Casado.
b. Soltero.
c. Conviviente.
Spp las personas que d. Divorciado.
Representantes | dirigen las empresas e Viudo
legales de las | encuestadas '
micro y Nacionalidad Nominal:
pequefias a. Peruano
empresas b. Extranjero.
Grado de Instruccién | Nominal:
a. Primaria
b. Secundaria
c. Técnica
d. Universitario incompleto.
e. Universitario completo.
Cargo que desempefia | Nominal:
en la empresa a. Duefio
b. Administrador
Tiempo de Razon:
Es la unidad Funcionamientodela | a. 1la2
econdmica empresa en el b. 3a6
constituida por una | mercado c. 7al0
Micro y persona natural o Cantidad de Razon:
Pequerias juridica, bajo trabajadores a. la4
empresas cualquier forma de b. 5al0
organizacién o — —
gestion empresarial :Estatlbllljld_a(?j laboral de Nomlgal. t
contemplada en la os trabajadores. a. Permanente
legislacion vigente. b. - Eventual
Conocimiento en Nominal:
Gestion de Calidad Si No
Mision y Vision del | Nominal:
restaurante Si No
Organigrama y Nominal:
manual de funciones | Si No
Politicas de Calidad Nominal:
en el restaurante Si No
Capacitaciones de los | Nominal:
Conjunto de trabajadores Si No
acciones
encaminadas a Desempefio de los Nominal:
planificar, organizar | trabajadores a. Todos
y controlar la b. Algunos
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Gestion de
Calidad

funcion calidad en
una empresa.

c. Ninguno
Tiempo de atencion al | Nominal
cliente a. 5 minutos
b. 10 minutos
c. 15 minutos
d. 30 minutos
Control de la Nominal
preparacién de los a. Siempre
alimentos b. A veces
c. Nunca
Evaluacion de Nominal
Atencion al cliente a. Si
b. No
c. Aveces
Nominal
Actividades de a. Planificadas
compra b. Improvisadas
Nominal
Almacenamiento de a. Si
materia prima b. No
Nominal
Fechas especiales de a. Si
atencién b. No
c. Aveces
Publicidad del Nominal
restaurante a. Si
b. No
Nominal
a. Buena
Clima Laboral b. Regular
c. Mala
Nominal:

Aspectos de
mejoramiento del
establecimiento.

a. Infraestructura del local

b. En la preparacion y sazén
de sus platos

c. Enlacalidad y presencia de

SuS mozos
d. Atencion al cliente
e. Publicidad

3.6.Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado

de 27 preguntas.
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- 6 preguntas con respecto a los representantes legales de las empresas.
- 6 preguntas con respecto a las micro y pequefias empresas.
- 15 preguntas con respecto a la capacitacion de las micro y pequefias
empresas.
3.7.Plan de Analisis
Se utilizo técnicas y medidas de la estadistica descriptiva.
En cuanto a la estadistica Descriptiva, se utilizo: tablas de frecuencia absoluta
y relativa (porcentual). Estas tablas sirvieron para la presentacion de los datos
procesados y ordenados segun sus categorias, niveles o clases

correspondientes.
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3.8.Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y muestra | Metodologia y Disefio de la | Instrumentos y
Investigacion Procedimiento
General General Método
v" Determinar las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad en las - Tipo: cuantitativo
¢Cuales son las principales princip Poblacion: _ Nivel: Descriptivo
caracteristicas de la gestion micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del ’ L
- . . ) . La poblacion consiste en | pisefio: Técnica:
de calidad en las micro y boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, ] } :
Provincia de Lima, departamento de li iodo 2015 10 micre'y pequefias i Entrevista y
pequefias  empresas  del rovincia de Lima, departamento de lima, perioto - No experimental. Porque se
empresas del sector realizé sin manipular encuesta.
sector servicios- rubro de . - A P .
Especificos servicio rubro restaurantes | deliberadamente las variables, Inst tos:
restaurantes del boulevard competitividad v capacitacion. | oo TeNOS:
oo P v" Determinar las caracteristicas de los representantes legales de las micro del boulevard p_ y.cap '
gastronomico del Distrito de P 9 . - es decir se observd el - i i
3 . gastronomico del distrito ; Cuestionario
Villa Maria del Triunfo, y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes del 46 Villa Maria del fenémeno tal como se estructurado.
provincia de Lima boulevard gastrondmico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Gestion d encuentra dentro de su
' I : . . estion de Triunfo. contexto.
departamento  de  Lima, Provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015 calidad
periodo 2015? Muestra: Transversal. Porque la

v’ Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,

Departamento de Lima, periodo 2015.

v" Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes del
boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Consta de la totalidad de
las micro y pequefias
empresas del sector
servicio rubro restaurantes
del boulevard
gastronomico del distrito
de Villa Maria del Triunfo.

investigacion esta centrada en
analizar cual es el nivel o
estado de las variables en el
afio 2015.

Descriptivo. Porque solo se
describi6 las partes mas

relevantes de las variables en
estudio.
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3.9. Principios Eticos

Consentimiento informado

Antes que las personas sean reclutadas para la investigacion fueron informadas sobre
los objetivos de la investigacion, sus beneficios y potenciales riesgos dando su
consentimiento voluntariamente. En ningin momento el individuo fue coaccionado
a participar en el estudio, o indebidamente persuadidos por la promesa de una
recompensa. Las personas estuvieron conscientes de los riesgos que puedan ocurrir
como resultado de su participacion en la investigacion. Después de haber
comprendido la informacion que se le ha dado acerca de los objetivos de la
investigacion, beneficios, incomodidades y riesgos previstos, alternativas posibles,
derechos y responsabilidades. La persona otorgo libremente su consentimiento, antes

de poder ser incluido en la investigacion.

Derecho a retirarse

Las personas aun cuando aceptaron y formaban parte del estudio, siempre tuvieron
el derecho a retirarse sin prejuicio o afectacion en la participacion de que sea objeto
o cualquiera que sea el beneficio como en el caso de los estudiantes.

Confidencialidad:
La informacion presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de diferentes

autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion plasmada.

Confiabilidad

La informacion presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con
absoluta confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos
garantizan la fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de

los resultados.

Respeto a la persona humana
El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana,
sin dafiar susceptibilidades, pensando en la mejora y mayores conocimientos con el

avance.

VI. RESULTADOS
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4.1 Resultados
Tabla 01. Caracteristicas generales de los representantes legales de la
MYPES del sector servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico
del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, departamento de

lima, periodo 2015. (Objetivos especifico N° 01)

REPRESENTANTES LEGALES DE LAS
MYPES N %

Edad del Encuestado (afios)

De 18 - 30 afios 0 0,0
De 31 - 50 afios 8 80,0
De 51 a mas 2 20,0
Total 10 100,0
Genero del Encuestado

Masculino 7 70,0
Femenino 3 30,0
Total 10 100,0
Estado Civil

Casado 7 70,0
Soltero 2 20,0
Conviviente 1 10,0
Divorciado 0 0,0
Viudo 0 0,0
Total 10 100,0
Nacionalidad

Peruano 10 100,0
Extranjero 0 0,0
Total 10 100,0
Grado de Instruccion

Primaria 0 0,0
Secundaria 4 40,0
Técnica 3 30,0
Universitario incompleto 3 30,0
Universitario completo 0 0,0
Total 10 100,0
Cargo que desempefia en la empresa

Duefio 8 80,0
Administrador 2 20,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las MYPES del
sector servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de
Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Interpretacion:
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Edad: Del 100,0 %, el 80,0% de los representantes legales de las MYPES tienen
una edad de 31 a 50 afios, mientras que el 20,0% tienen mas de 51 afios de edad.

Género: Del 100,0%, el 70,0 % de los representantes legales de las MYPES son

Varones, y el 30,0 % mujeres.

Estado Civil: Del 100,0%, el 70,0% de los representantes legales de la Mypes
son casados, mientras que el 20,0% son solteros y el 10,0% convivientes.

Nacionalidad: Del 100,0%, el 100,0% de los representantes legales de la Mypes

Son peruanos.

Grado de Instruccion: Del 100,0%, el 40,0% de los representantes legales de la
Mypes tienen el grado de instruccién de secundaria, mientras que el 30,0% son

técnicos y el 30,0% universitarios incompletos.
Cargo que Desempefia en la Empresa: Del 100,0%, el 80,0% de los

representantes legales de las MYPES encuestados son Duefios y el 20,0% son

administrador del restaurante.

Tabla 02. Caracteristicas de las MYPES del sector Servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del
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Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015. (Objetivo

especifico N° 2)

DATOS DE LAS MYPES n %
Tiempo de funcionamiento en el mercado

De 1 a2 afios 3 30,0
De 3 a 6 afos 1 10,0
De 7 amaés 6 60,0
Total 10 100,0
Cantidad de trabajadores

la4d 6 60,0
5a10 3 30,0
10 a mas 1 10,0
Total 10 100,0
Estabilidad Laboral de los trabajadores

Permanentes 6 60,0
Eventuales 4 40,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las MYPES del

sector servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de

Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Interpretacion:
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Tiempo de Funcionamiento en el mercado: Del 100,0 %, el 30,0% de las
MYPES tienen una antigliedad mas de 7 afios, mientras que el 30,0% tienen una

antigiedad de 1 a 2 afios y el 10,0% una antigliedad de 3 a 6 afios.

Cantidad de Trabajadores: Del 100,0%, el 60,0 % de las MYPES tienen una
cantidad de 1 a 4 trabajadores, mientras que el 30,0% tienen una cantidad de 5 a

10 trabajadores y el 10,0% tienen de 10 a mas trabajadores.

Estabilidad Laboral de los Trabajadores: Del 100,0%, el 60,0% de las MYPES
sus trabajadores cuentan con una estabilidad laboral permanente y el 40,0% son
eventuales.

Tabla 03. Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico
del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de
Lima, periodo 2015. (Objetivo especifico N° 03).

GESTION DE CALIDAD N %
Conocimiento en Gestion de Calidad C

Sl 9 90,0
NO 1 10,0
Total 10 100,0
Misién y Vision del restaurante

Sl 8 80,0
NO 2 20,0
Total 10 100,0
Organigrama y Manual de Funciones

Sl 6 60,0
NO 4 40,0
Total 10 100,0
Politicas de calidad en el restaurante

Sl 3 30,0
NO 7 70,0
Total 10 100,0
Capacitaciones de los trabajadores

Sl 8 80,0
NO 2 20,0
Total 10 100,0
Desempefio de los trabajadores

Todos 4 40,0
Algunos 6 60,0
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Ninguno 0 0,0

Total 10 100,0
Tiempo de atencion al Cliente

5 minutos 1 10,0
10 minutos 9 90,0
15 minutos 0 0,0
30 minutos a méas 0 0,0
Total 10 100,0
Control de la preparacién de los alimentos

Siempre 10 100,0
A veces 0 0,0
Nunca 0 0,0
Total 10 100,0

Evaluacién de atencion al cliente

Sl 6 60,0
NO 1 10,0
A veces 3 30,0
Total 10 100,0
Actividades de Compra

Planificadas 9 90,0
Improvisadas 1 10,0
Total 10 100,0
Almacenamiento de Materia Prima

Sl 10 100,0
NO 0 0,0
Total 10 100,0
Fechas especiales de atencion

Sl 4 40,0
NO 4 40,0
A veces 2 20,0
Total 10 100,0
Publicidad del restaurante

Volantes 2 20,0
Paneles 8 80,0
Radio 0 0,0
T.V. 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
Clima Laboral

Buena 9 90,0
Regular 1 10,0
Total 10 100,0

Aspectos de mejoramiento del establecimiento
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Infraestructura del Local 5 50,0
En la preparacion y sazon de sus platos 1 10,0
En la calidad y presencia de los Mozos 1 10,0
Atencion al cliente 0 0,0

Publicidad 3 30,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes legales de las MYPES del
sector servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de

Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Interpretacion:

Conocimiento en Gestion de Calidad: Del 100,0%, el 90,0% de los
representantes legales de las MYPE si tienen conocimiento en gestion de calidad

y el 10,0% no tiene conocimiento.

Mision y Vision del restaurante: Del 100,0%, el 80,0 % de las MYPE si tienen

Mision y Vision, mientras que el 20,0% no tienen.

Organigrama y Manuel de Funciones: Del 100,0%, el 60,0% de las MY PE si

tienen su organigrama y su manual de funciones y el 40,0% no tienen.

Politicas de calidad en el restaurante: Del 100,0%, el 70,0% de las MYPE no
desarrollan ninguna politica de calidad en el restaurante, mientras que el 30%

manifestaron que si desarrollan politicas de calidad en el restaurante.

Capacitaciones de los trabajadores: Del 100,0%, el 80,0% de las MYPE si
realiza capacitaciones para sus trabajadores, mientras que el 20% no realizan

ninguna capacitacion.

Desempefio de los trabajadores: Del 100,0%, el 60,0% de las MYPE manifesto
que solo algunos de sus trabajadores estan preparados para las funciones que
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cumplen cada uno y el 40% menciond que todos sus trabajadores si estan

preparados para las funciones que cumplen cada uno.

Tiempo de Atencion al cliente: Del 100,0%, el 90,0% de las MYPES su tiempo
de atencién al cliente es de 10 minutos, mientras que el 10% su tiempo de atencién

al cliente es de 5 minutos.

Control de la preparacion de los alimentos: Del 100,0%, el 100,0% de los
representantes legales de las MYPE si controla la preparacion de los alimentos en

el restaurante.

Evaluacion de atencidn al cliente: Del 100,0%, el 60,0% de los representantes
legales de las MYPE si evalUa el proceso de atencion al cliente, mientras que el

30% solo aveces yel 10% no evalua el proceso de atencion al cliente.

Actividades de compra: Del 100,0%, el 90,0% de los representantes legales de
las MYPE realizan sus actividades de compra de forma planificada mientras que

el 10 % de forma improvisada.

Almacenamiento de Materia prima: Del 100,0%, el 100,0% de las MYPE si

cuentan con un &rea de almacenamiento adecuado para la materia prima.

Fechas especiales de atencion: Del 100,0%, el 40,0% de las MYPE si realizan
algun evento, plato especial o promocion en fechas especiales, mientras que el

40% solo a veces y el 20% no realiza ningln evento, plato especial o promocidn.

Publicidad del restaurante: Del 100,0%, el 80,0% de las MYPE realizan su

publicidad por medio de paneles y el 20% por medio de volantes.
Clima Laboral: Del 100,0%, el 90,0% de los representantes legales de las MYPE

califica como buena el clima laboral en el restaurante y el 10% califica como

regular.
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Aspectos de mejoramiento del establecimiento: Del 100,0%, el 50,0% de los

representantes legales de las MYPE manifestaron que el aspecto que tendria que

mejorar su restaurante es en la infraestructura del local, mientras que el 30%

menciona en publicidad, el 10% manifiesta en la preparacion y sazon de sus platos

y el 10% sugieren mejorar en la calidad y presencia de los mozos.

4.2 Analisis de los Resultados

Respecto a los datos generales del representante legal de las MYPE:

a)

b)

En la tabla N° 01: Edad. ElI 80% de los empresarios encuestados de la
MYPE, tienen edad de 31- 50 afios, esto contrasta con los resultados
encontrados por Huallpahuaque, (2015) en donde determina que la edad
promedio de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
fue de 36 — 45 afios (ver figura N° 1) y los resultados encontrados por
Espinoza, (2014), en donde se menciona que la edad promedio de los
representantes legales de la MYPE encuestadas fue de 41 — 51 afios.

En la tabla N° 01: Genero. EI 70% de los representantes de las MYPE, son
de género masculino, pero esto se contrasta con los resultados encontrados
por Espinoza, (2014), en donde se menciona que los sexos de la mayoria
de los representantes legales son femeninos. (Ver figura N° 2).

En la tabla N° 01: Estado Civil. El 70% de los representantes legales de
las MYPE, son casados. (Ver figura N° 3).

En la tabla N° 01: Nacionalidad. EI 100% de los representantes legales de
las MYPE, son peruanos. (Ver figura N° 4).

En la tabla N° 01: Grado de instruccion. El 40% de los representantes
legales de las MYPE, cuentan con estudios secundarios. (Ver figura N° 5).
En la tabla N° 01: Cargo que desempefia en la empresa. El 80% de los
representantes legales de las MYPE encuestados son los propios duefios.
(Ver figura N° 6).

Respecto a los datos generales de la empresa:

a)

En la tabla N° 02: tiempo de funcionamiento en el mercado. El 60% de los
representantes legales encuestados respondieron que sus MYPE, tienen
mas de 7 afios de presencia en el mercado, pero esto contrasta con los
resultados encontrados por Otero, (2013) el 43% de las MYPE del rubro
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b)

restaurantes encuestadas tenian menos de 2 afios de antigliedad. (Ver
figura N° 7).

En la tabla N° 02: Cantidad de trabajadores. El 60% de las MYPE

encuestadas, tienen un total de 1 a 4 trabajadores. (Ver figura N° 8).

En la tabla N° 02: Estabilidad Laboral de los trabajadores. El 60% de las
MYPE encuestadas, sus trabajadores cuentan con una estabilidad laboral

permanente. (Ver figura N° 9).

Respecto a la gestion de calidad:

a)

b)

d)

En la tabla N° 03: Conocimiento en Gestion de calidad. El 90% de los
representantes legales encuestados respondieron que si tienen

conocimiento en gestion de calidad. (Ver figura N° 10).

En la tabla N° 03: Mision y vision del restaurante. EI 80% de los
representantes legales encuestados respondieron que si tienen Mision y
Vision en el restaurante. (Ver figura N° 11).

En la tabla N° 03: Organigrama y Manual de Funciones. El 60% de los
representantes legales de las MYPE encuestados respondieron que Si

tienen un organigrama y manual de funciones. (Ver figura N° 12).

En la tabla N° 03: Politicas de calidad del restaurante. EI 70% de los
representantes legales de las MYPE encuestados respondieron que no
desarrollan ninguna politica de calidad del restaurante. (Ver figura N° 13).

En la tabla N° 03: Capacitaciones de los trabajadores. EI 80% de los
representantes legales de las MYPE encuestados respondieron que si

realizan capacitaciones para sus trabajadores. (Ver figura N° 14).

En la tabla N° 03: Desempefio de los trabajadores. EI 80% de los
representantes legales de las MYPE encuestados respondieron que si

realizan capacitaciones para sus trabajadores. (Ver figura N° 15).
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9)

h)

)

K)

En la tabla N° 03: Tiempo de Atencion al cliente: el 90 % de las MYPE su
tiempo de atencion al cliente es de 10 minutos. (Ver figura N° 16).

En la tabla N° 03: Control de la preparacion de los alimentos. el 100 % de
los representantes legales de las MYPE si controla la preparacion de los

alimentos en el restaurante. (Ver figura N° 17).

En la tabla N° 03: Evaluacién de atencion al cliente. el 60% de los
representantes legales de las MYPE si evalUa el proceso de atencion que

brinda sus mozos al cliente. (Ver figura N° 18).

En la tabla N° 03: Actividades de compra. El 90% de los representantes
legales de las MYPE realizan sus actividades de compra de materia prima

de forma planificada (Ver figura N° 19).

En la tabla N° 03: Almacenamiento de Materia prima. El 100% de las
MY PE si cuentan con un area de almacenamiento adecuado para la materia

prima (Ver figura N° 20).

En la tabla N° 03: Fechas especiales de atencion. El 40% de las MYPE si
realizan algln evento, plato especial o promocion en fechas especiales
(Ver figura N° 21).

En latabla N° 03: Publicidad del restaurante. EI 80% de las MY PE realizan
su publicidad por medio de paneles. (Ver figura N° 22).

En la tabla N° 03: Clima Laboral. EI 90 % de los representantes legales de
las MYPE califica como buena el clima laboral del restaurante. (Ver figura
N° 23).

En la tabla N° 03: Aspectos de mejoramiento del establecimiento: del

100,0%, el 50,0% de los representantes legales manifestaron que el
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aspecto que tendria que mejorar su restaurante es en la infraestructura del
local. (Ver figura N° 24).
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V. CONCLUSIONES

Respecto a los representantes legales

Se lleg6 a la conclusion que el total de representantes legales de la MYPE
encuestadas son peruanos, la mayoria de ellos son personas adultas, sus edades
flucttan entre 31 a 50 afios, la mayoria de ellos son del género masculino, cuentan

con estudios secundarios y la gran parte son casados.

Respecto a las MYPE

Se concluye que la gran mayoria de las micro y pequefias empresas tienen
funcionando en el mercado por mas de 7 afios a mas, y la cantidad de trabajadores
que cuentan estas MYPE son de 1 a 4, siendo la gran mayoria trabajadores

permanentes.

Respecto a la gestion de calidad

En cuanto a la gestion de calidad se llega a la conclusién que la gran mayoria de
los representantes legales de las MYPE del rubro restaurantes del boulevard
gastronémico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en gestion de
calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en poner
en practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion de calidad.
La mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad, la
capacitacion que se efectla a sus trabajadores es de forma empirica; por lo que
mucho de ellos no estan preparados completamente para desempefiarse en el cargo
asignado, en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos

0 promociones no suelen realizarlo.
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ANEXO N° 1

N°|  RUC AT SoaTAL COMERGIAL DOMICILIO DISTRITO

1 | 10100998535 | DIAZ DIAZ SEGUNDO JORGE ELPEZDEORO | AY: 5L TRIUNFO 183 P31 VILLAMARIA
2 | 10089754301 | SUPO COTIMBO JULIO CESAR | 5L BUENL AV. LIMA N° 817 gLLamaRe
3 | 10281164401 | MONDRAGON VASQUEZ ELVIRA | EL PULPO for ELTRIUNFO NRO. - VILLAMamA
4 | 10401133483 | SIVIPAUCAR AIQUIPA SANTOS | MICEVICHITO | £/ EL TRIUNFO NRO- 1 VILLA TARIA
5 | 1009117359 | CRANADOS RAUPARI VICTORIA | A ooy o AV.ELTRIUNFONRO. | VILLAMARIA
6 | 10089569058 | DIAZ VASQUEZ VICTOR LUIS LAS CONCHITA | £ B TRIUNFORRO. - VILLA MARIA
7 | 10430216801 | QUINTANAPEDRAZAHARRY | ELREY LIMON | 1Y EL TRIUNFORRO. - VILLA MARIA
8 | 10094883909 | SIVIPAUCAR AIQUIPA ALBINO | PUNTA MAR fgﬁ EL TRIUNFO NRO. \S:ELLLTARY&RFIQ
9 | 10089722417 | SICHO CHALCO DEMEIIA EL TIBURON AV. EL TRIUNFO 155 JuLANRIA
10| 1043002507 | PORRAS MARTINEZMIGUEL | QuicONE | 156p0 HoBAR | VILLAMARIA

MALI POLICIAL
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ANEXO N° 2

UNIVERSIIDAID CATOLICA LOS ANGELES
CHINMBOTE

ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del sector
y rubro indicando, la misma que servira para desarrollar el trabajo de Investigacion
denominada.

“LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO - RUBRO RESTAURANTES DEL BOULEVARD GASTRONOMICO DEL DISTRITO
DE VILLA MARIA DEL TRIUNFO, PROVINCIA DE LIMA, DEPARTAMENTO DE LIMA,
PERIODO 2015”

La informacién que usted proporciona sera utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente su participacion.

DATOS GENERALES:
I. DATOS DE REPRESENTANTE
1. ¢(Edad del encuestado?
a. De 18a 30 b.De31a50 c. De 51 a mas
2. Género:
a. Masculino b. Femenino
3. ¢Estado civil del encuestado?
f. Casado. b. Soltero. c. Conviviente. d. Divorciado. d. Viudo

4. ¢Nacionalidad del Encuestado?
a. Peruano b. Extranjero.

5. ¢Grado de instruccion?
f. Primaria b. Secundaria c. Técnica d. Universitario incompleto.
e. Universitario completo

6. ¢Cual es el cargo del encuestado?

c. Duefo b. Administrador

Il. DATOS DE LA EMPRESA
7. ¢Cuéntos afios de funcionamiento tiene la empresa en el mercado?
a. 1 a2 afios. b. 3 a 6 afios. c. 7 a més afos.
8. ¢Cual es el numero de trabajadores que tiene la empresa?
a.la4d b.5a10 c. 10 amaés
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9. ¢Cual es la estabilidad laboral de los trabajadores en la empresa?
b. Permanentes b. Eventuales.

I11. LA GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Usted tiene conocimiento sobre el significado de Gestion de Calidad?
a. Si () b. No ( )

11. ¢ Cuenta su organizacién con una Vision y mision?
c. Si () b. No ( )
12. ¢ Existe un organigrama establecido y un manual de funciones en su
restaurante?
a. Si () b. No ( )
13. ¢ Desarrolla politicas de calidad en el restaurant?
a. Si () b. No ( )
14. ¢ Usted realiza capacitaciones a sus trabajadores?
a. Si( ) b. No ( )
15. ¢Cuanto de sus trabajadores estan preparados para las funciones que
desempefia cada uno?
a. Todos b. Algunos c. Ninguno
16. ¢ Cuanto tiempo demora en atender al cliente?
e. 5 minutos b. 10 minutos c. 15 minutos d. 30 minutos a mas
17. ¢ Usted controla la preparacion de los alimentos?
d. Siempre b. A veces c.Nunca
18. ¢ Usted evalla el proceso de atencion a los clientes?
a. Si b. No c. A veces
19. ¢ Como realiza las actividades de compra?
a. Planificadas
b. Improvisadas
20. ¢Cuenta con area de almacenamiento adecuada para la materia prima?
a. Si () b. No ( )
21. ¢ En fechas especiales organizan algun evento, plato especial o promocion?
a. Si b. No c. A veces
22. ¢ Qué tipo de publicidad realiza?
a. Volantes b. Paneles c. Radio d. T.V. e. Otros.
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23. ¢ Como califica el clima laboral de su empresa?

a. Buena b. Regular c. Mala

24. ¢ En qué aspectos cree usted, que debe mejorar su restaurante?

o0 o

Infraestructura del local

En la preparacién y sazon de sus platos
En la calidad y presencia de sus mozos
Atencion al cliente

Publicidad

Formulado por Karina Rossi Goicochea Flores
Validado por el Lic. Adm. Roberto Cuipal Velaysosa
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ANEXO No. 3:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTO ACADEMICO.

La validacion del instrumento de la Tesis denominada: “LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO-RUBRO
RESTAURANTES DEL BOULEVARD GASTRONOMICO DEL DISTRITO DE
VILLA MARIA DEL TRIUNFO, PROVINCIA DE LIMA, DEPARTAMENTO DE
LIMA, PERIODO 2015” tendra como estandar un valor mayor al 82%. Al respecto mi

calificacion es la siguiente:

No. PREGUNTA 55 | 65| 75|85 | 95 | 100

1 ¢En qué porcentaje considera que las preguntas estan X
referidas a las variables, subvariables e indicadores de

la investigacién?

2 ¢Qué porcentaje de las interrogantes planteadas son X
suficientes para lograr el objetivo general de la

investigacién?

3 ¢En qué porcentaje, las preguntas son de féacil X

comprension?

4 ¢Qué porcentaje de preguntas siguen una secuencia X
l6gica?
5 ¢En qué porcentaje se obtendran datos similares con X

esta prueba aplicandolo en otras muestras?

Dado que todas las preguntas del instrumento superan el pardmetro del 82%.

El instrumento queda validado favorablemente por el Asesor:

Lic. Adm. Roberto Cuipal Velaysosa

CLAD N205119
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ANEXO N° 5
HOJA DE TABULACION

FRECUENCIA
PREGUNTA RESPUESTA CONTEO ABSOLUTA
RESPECTO A LOS DATOS DE LOS REPRESENTANTES LEGALES DE LAS MYPE
De 18 - 30 afos
De 31 - 50 af VI 8+
¢Edad del encuestado? € ,anos
De 51 a mas 1 2
Total 10
Masculino VII 7+
Género Femenino 1" 3
Total 10
Casado Vil 7+
Soltero Il
¢Estado civil del Conviviente |
encuestado? Divorciado
Viudo
Total 10
. . Peruano X 10+
¢Nacionalidad del Extrani
Encuestado? xtranjero
Total 10
Primaria
Secundaria \Y; 4+
Técni 1
éGrado de instruccién? e?nlca. —
Universitario incompleto "
Universitario completo
Total 10
 Cudl | del Duefio Vil 8+
chuates el cargo de Administrador Il 2
encuestado?
Total 10
RESPECTO A LOS DATOS DE LAS MYPES
écua'ntos anos de De 1 a 2 ainos I 3+
funcionamiento De 3 a 6 afios [
tiene la empresa en el De 7 a mas VI
mercado? Total 10
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 CUA| g q la4 \ 6+
éCual es e' nuimero de 5310 "
trabajadores -
que tiene la empresa? 10 a mas l
Total 10
éCual es la estabilidad Permanentes VI 6+
laboral de Eventuales v 4
los trabajadores en la
empresa? Total 10
RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD
éUsted tiene conocimiento || IX 9+
sobre NO | 1
el significado de Gestidon de
Calidad? Total 10
éCuenta su organizacion con | Sl Vil 8+
una NO Il 2
Visién y mision? Total 10
¢Existe un organigrama S| Vi 6+
establecidoy un manual de | N v 4
funciones en su
restaurante? Total 10
éDesarrolla politicas de Sl 1 3+
calidad NO Vi 7
en el restaurante? Total 10
¢éUsted realiza Sl Vil 8+
capacitaciones NO Il 2
a sus trabajadores? Total 10
éCudnto de sus trabajadores | Todos \V; A+
estan Algunos VI 6
preparados para las i Ninguno
funciones que desempeiia
cada uno? Total 10
5 minutos I 1+
¢Cuénto tiempo demora en | 10 minutos IX 9
atender 15 minutos
al cliente? 30 minutos a més
Total 10
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Siempre X 10+
¢Usted controla la
. A veces
preparacion
de los alimentos? Nunca
Total 10
Si VI 6+
¢Usted evalla el proceso de | No I 1
atencioén a los clientes? A veces 1l 3
Total 10
éCémo realiza las Planificadas IX 9+
actividades Improvisadas I 1
de compra? Total 10
éCuenta con area de S X 10+
almacenamiento adecuada | NO
para la materia prima? Total 10
En fech - S| v 4+
¢En 'ec as e:speua es NO v 4
organizan algun evento,
plato especial o promocién? A veces L 2
Total 10
Volantes Il 2+
Paneles VIl 8
¢Qué tipo de publicidad Radio
realiza? Tv.
Otros
Total 10
Buena IX 9+
¢Como califica el clima Regular I 1
laboral de su empresa? Mala
Total 10
Infraestructura del Local \Y 5+
En la preparacién y sazén de
) ’ sus platos [ 1
¢Enque aspectos.cree En la calidad y presencia de
usted, que debe mejorar su los Mozos | 1
restaurante? - .
Atencion al cliente
Publicidad [ 3
Total 10
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ANEXO N° 6

Figura N° 1: Edad de los representantes legales de la MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Edad del encuestado

De 18-30 De31-50 De51amas
afnos anos

B De 18 - 30 afios
H De 31 -50 afios

B De 51 a mas
0 0%

Fuente: Tabla N° 1caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Figura N° 2: Género de los representantes legales de la MYPES del sector servicio —

rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

80%

60%

40%

20%

0%

Genero del encuestado

I 70%

Masculino Femenino

Masculino

B Femenino

Fuente: Tabla N° 1 caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Figura N° 3: Estado Civil de los representantes legales de la MYPES del sector servicio
—rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Estado Civil
80%
70%
60%
50% M Casado
40% Soltero
30%
20% m Conviviente
10% 20% 0% 0% H Divorciado
0% I g g
o ° ° o o Viudo
> & & > >
S N @ N Q
& < & & N
(,00 Q\

Fuente: Tabla N° 1 caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector
servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Figura N° 4: Nacionalidad de los representantes legales de la MYPES del sector servicio
—rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015

Nacionalidad
120%

100%

80%
M Peruano

60%

B Extranjero

40%

20%
0%

0%
Peruano Extranjero

Fuente: Tabla N° 1 caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector
servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Figura N° 5: Grado de Instruccidn de los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015

45%
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35%
30%
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20%
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@ . » o o o
N N N & B Universitario
& &L
NI & N i |
& S incompleto
& o°
N A
X
Q
<
K2
N\
N

Fuente: Tabla N° 1 caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Figura N° 6: Cargo que desempefia los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Cargo que desempefia en la
empresa

H Duefo

B Administrador

__

Duefo Administrador

Fuente: Tabla N° 1 caracteristicas de los representantes legales de la MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Figura N° 7: Tiempo de Funcionamiento en el Mercado de las MYPES del sector

servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tiempo de funcionamiento en el mercado

Dela2afios De3ab6afos De 7 amas

mDe 1 a?2afnos
B De 3 a 6 anos

B De 7 amas

Fuente: Tabla 02 Caracteristicas de las MYPES del sector Servicio —rubro restaurantes

del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,

departamento de lima, periodo 2015.

Figura N° 8: Cantidad de trabajadores de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015
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40%
30%
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0%
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la4d

5a10 10 a mas

mla4g
m5a310

B 10 a mas

Fuente: Tabla 02 Caracteristicas de las MYPES del sector Servicio —rubro restaurantes

del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,

departamento de lima, periodo 2015.
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Figura N° 9: Estabilidad Laboral de los Trabajadores de las MYPES del sector
servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015

Estabilidad laboral de los trabajadores

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

B Permanentes

M Eventuales

Permanentes Eventuales

Fuente: Tabla 02 Caracteristicas de las MYPES del sector Servicio —rubro restaurantes
del boulevard gastrondmico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,

departamento de lima, periodo 2015.

Figura N°10: Conocimiento en Gestion de Calidad de las MYPES del sector servicio
—rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Conocimiento en Gestion de Calidad

100%

80%

60%
LN

40% ENO

20%

0% .
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N°11: Mision y Vision de las MYPES del sector servicio —rubro restaurantes del
boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,

departamento de lima, periodo 2015.

Mision y Vision del Restaurante

100%

80%

60%
m S|

40% =NO

20%

__ I

S| NO
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N°12: Organigrama y Manual de Funciones de las MYPES del sector servicio
—rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Organigrama y manual de funciones
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N°13: Politicas de Calidad en el restaurante de las MYPES del sector servicio
—rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

Politicas de Calidad en el restaurante
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N°14: Capacitaciones de los Trabajadores de las MYPES del sector servicio —
rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N° 15: Desempefio de los trabajadores de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

70%
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B Algunos
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N° 16: Tiempo de Atencion al Cliente de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastrondémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N° 17: Control de Preparacion de los alimentos de las MYPES del sector
servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastrondémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N° 18: Evaluacién de Atencion al Cliente de las MYPES del sector servicio —
rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

112



Figura N° 19: Actividades de Compra de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Actividades de compra

Planificadas Improvisadas

M Planificadas

M Improvisadas

Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N° 20: Almacenamiento de Materia Prima de las MYPES del sector servicio —

rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla

03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastrondémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N° 21: Fechas especiales de atencion de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N° 22: Publicidad del Restaurante de las MYPES del sector servicio —rubro

restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,

Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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Figura N° 23: Clima laboral de las MYPES del sector servicio —rubro restaurantes del
boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima,

departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.

Figura N° 24: Aspectos de mejoramiento en el restaurante de las MYPES del sector
servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del

Triunfo, Provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015.
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Fuente: Tabla 03 Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito

de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015.
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