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4. RESUMEN
El siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes del sector comercio
rubro dpticas de Av. Gran Chimu, distrito de San juan de Lurigancho, Lima 2018. El
tipo de investigacion fue, de nivel descriptivo correlacional, porque se busco determinar
el grado de relacion entre las dos variables; para el recojo de la informacion se
determiné una muestra de 20 micro y pequefias empresas, en donde se le aplic un
cuestionario de 28 preguntas cerradas, teniendo como resultado respecto a las
caracteristicas de los representantes: que el 50% tiene un rango 35 -45 afios de edad, el
65% de las Mype esta siendo representada por el sexo masculino, teniendo el 70% un
grado de instruccién universitario superior. Respecto a las caracteristicas de la gestion
de calidad: el 60% frecuentemente establece adecuadamente estrategias para alcanzar
los objetivos planteados, el 55% frecuentemente trabaja con un cronograma o
programacion, ademas solo un 30% realiza actividades de desarrollo personal. Esto no
quiere decir que descuidan otros aspectos muy importantes de la organizacion, debido a
que el 50% afirm6 que frecuentemente evalla y mide el desempefio de cada actividad.
Respecto a los beneficios de las Mypes por la aplicacion de la gestion de calidad el 60%
frecuentemente mejor6 la eficiencia de los trabajadores, el 40% acot6 que lograron
disminuir costos y un 55% frecuentemente logré disminuir las quejas y reclamos.
Respecto a la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes
podemos concluir: Las Mypes del Rubro opticas de la Av. Gran chimld no toma en
cuantos algunos aspectos muy relevantes para la organizacion, pero la manera en como
hasta ahora han estado laborando les ha permitido seguir permaneciendo en el mercado,

logrando asi que muchos de ellos logren expandirse.

Palabras claves: Gestion de calidad, influencia, beneficios. Mypes



5. ABSTRACT

The following research work had as a general objective to determine the influence of
quality management on the benefits of Mypes from the optical goods trade sector of Av.
Gran Chimd, district of San Juan de Lurigancho, Lima 2018. The type of research was ,
correlational descriptive level, because we sought to determine the degree of
relationship between the variables; For the counting of the information, a sample of 20
micro and small companies was determined, where a questionnaire of 28 closed
questions was applied, having as a result the characteristics of the representatives: that
50% have a range 35-45 years of age , 65% of the Mype is being represented by the
male sex, having 70% of higher university degree. Respect for the characteristics of
quality management: 60% refers to the objectives set, 55% is related to the schedule or
programming, and 30% is carried out personal development activities. This does not
mean that they neglect other very important aspects of the organization. Respect to the
benefits of the Mypes by the application of the management of the quality 60% of
frequency improved the efficiency of the workers, the 40% was managed to reduce the
costs and 55% the one to diminish the complaints and reclamations. Regarding the
influence of quality management on the benefits of the Mypes, we can conclude: The

Mypes of the optical business of the Av. In this sense, there is nothing at present.

Keywords: Quality management, influence, benefits. Mypes
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INTRODUCCION

El Per( es considerado uno de los paises con mayor biodiversidad en América
Latina. Esto se debe a la gran variedad flora y fauna que poseemos, a lo largo
del tiempo este patrimonio biol6gico ha contribuido de manera inigualable a la

economia del pais.

En su mayoria son las micro y pequefias empresas las que aprovechan en mayor
cantidad esta riqueza patrimonial, son muchos los que deciden emprender su
negocio dentro del hogar, un claro ejemplo de ello tenemos a los agricultores,

que son los encargados de proveer alimentos tanto dentro como fuera del pais.

A su vez podemos decir que el avance de la tecnologia estd en constante
crecimiento, las cosas que antes se nos hacia dificil tenerlas, ahora las podemos
tener al alcance de nuestras manos. Nifios, jovenes, adultos hasta personas de
edad tienen a la mano un aparato tecnoldgico, el uso de este ha traido consigo
grandes beneficios, pero a su vez algunas consecuencias con el transcurso del

tiempo.

La manera en como es usaba y la cantidad de tiempo que le dedicamos a los
moviles, ordenadores o Tablets ha generado consigo que se incremente el uso de

anteojos en las personas.

Pérez, A., Acufia, A., & Rua, R. (2008) en su investigacion titulada; repercusion
visual del uso de las computadoras sobre salud, afirman: Quienes comienzan a
utilizar las computadoras desconocen o0 no toman en cuenta el dafio que implica
para la salud humana su uso en condiciones inadecuadas, pero aquellos que
trabajan diariamente frente al monitor o se han convertido en adictos al medio,

pOCO a poco comienzan a detectar sintomas preocupantes en su organismo. (...)

11



Segun estudios realizados en Europa y Estados Unidos existe un estimado que
entre 50 y 90% de los usuarios habituales de computadoras sufren fatiga ocular,
0jos rojos, irritados y secos, tension y pesadez de parpados, lagrimeo, sensacion

de quemazon, vision borrosa y dificultad para enfocar objetos lejanos.

A lo mencionado anteriormente podemos afadir que no solo los aparatos
tecnoldgicos influyen a ello, sino también el ambiente al que nos encontramos, o
algunos antecedentes familiares, son muchas las razones, lo cierto es que todo
ello ha llevado consigo el incremento de nuevas micros y pequefias empresas se
dediquen a solucionar el inconveniente presentado. Son precisamente las Opticas
las encargadas de brindar la solucion, por ello se puede ver el crecimiento de

estas a lo largo de los Gltimos afios.

El Instituto Peruano de Estadisticas e Informatica (INEI, 2015) dio a conocer
que, en el afio, se crearon 77,628 (94.7%) micros empresas 2 791 (4.4%)
pequefias empresas en nuestro pais, logrando generar 278 mil puestos de

trabajo.

Conforme pasa el tiempo veremos la aparicion de nuevas micros y pequefias
empresas en el mercado, muchas ellas no logran sobrevivir los primeros 3 afios
periodo, las que si superan este impase se convierten en una parte muy
influyente en la economia del pais, debido a que aportan el 40% al Producto

Bruto Interno (PBI).

Sin embargo, a pesar de ser considerados como “el motor de la economia” la
informalidad no es ajeno a este tema, alrededor del 74% de las MYPES son
informales, esto se debe a muchos estereotipos que se han formado a lo largo de

los afios.
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Las mypes informales no trabajan asociadamente, no utilizan las herramientas de
gestion modernas, carecen de competitividad y mantienen un esquema laboral

sin proteccién y con sueldos limitados

A esto le podemos sumar los ciertos temores que tienen acerca del impuesto y el

desconocimiento de los beneficios de la formalizacion.

En la actualidad uno de factores primordiales para el crecimiento de una
organizacion es la calidad de sus bienes o servicios, el consumidor de hoy ya no
busca cantidad sino calidad en las actividades que realiza, es por ello que las
empresas se ven obligadas a capacitarse y mejorar constantemente, esa manera
les permitira posicionarse dentro del mercado y permanecer en la mente de los

consumidores.

Segun Tantas (2010) el mundo avanza a una velocidad acelerada hacia la
globalizacién de la economia, la cultura y todas las esferas del que hacer de la
humanidad, es por ello que, esta plantea grandes retos a los paises y a las micros
y pequefias empresas en adelante MYPEs, en cuanto a diversos temas, tales
como: la generacién de empleo, mejora de la competitividad y sobre todo el

crecimiento de un pais.

Las MYPES son la base de la economia en Oriente, debido al alto nimero de
empresas catalogadas en este rango y al nimero de personas econémicamente
activas que emplean, segun la literatura, las MYPES basan su permanencia
principalmente en la cultura gerencial, en la innovacién tecnoldgica, en las
estrategias agresivas de mercado y en la adopcion de objetivos dominantes de

mercadotécnica. (Vivanco, 2010, p. 38)
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En Ameérica latina y el caribe existe alrededor de 59 millones de micros y
pequefias empresas, de las cuales solo el 1% cuenta con un sistema de calidad en

sus actividades, el restante solo se centra en las ventas e ingresos por generar.

La base de permanencia de las MYPES latinoamericanas se apoya principal en
la calidad de los productos, la adaptacion al cambio, la cooperacion y el fomento

a la asociatividad competitiva (...) (Vivanco, 2010, p. 40)

La calidad es una exigencia creciente de los mercados y de los clientes, también
es una necesidad de supervivencia para la empresa, pero por encima de todo, es
lo que da sentido a la actividad econdmica o social de cualquier institucion,
empresa u organo. La calidad, entendida es un sentido amplio como la capacidad
de satisfacer necesidades, expectativas y valores de la gente; es lo que genera
autentico bienestar en la sociedad y lo que permite que las empresas crezcan, se

desarrollen y perduren en el tiempo. (Maseada, 1988, p. 18)

En consecuencia, si deseamos que las micros y pequefias empresas, logren
posicionarse y sobresalir, la gestion de calidad no puede ser opcional, ya que de
eso dependera sobresalir frente a sus competidores, sabemos que cuando se
inicia un proyecto no siempre es facil ganarse la preferencia del pablico, pero

tampoco es imposible, solo es cuestion de poder crear e innovar constantemente.

Si una empresa no es capaz de transformar sus productos, su forma de
produccidén manejar modeles de gestion y estructuras flexibles en un contexto de

incertidumbre, no sera capaz de sobrevivir.

Para garantizar el éxito en la implantacion de un sistema de gestion de calidad, la
direccion, como cabeza visible de la empresa, debe crear un clima

organizacional adecuado para motivar a toda la organizacion hacia la calidad,

14



debe involucrarse totalmente e impulsar y apoyar la implantacion del sistema.

(Lopez, 2006, p. 13)

En la region Lima, especificamente en el distrito de san juan de Lurigancho,
existe una gran variedad de micros y pequefias empresas dedicadas al rubro de
Opticas, sin embargo, se desconoce las caracteristicas de su gestion de calidad, es
por ello que se hace la siguiente investigacion, lo cual os permite plantear el

siguiente enunciado.

¢Cual es la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micros y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Opticas de la avenida Gran

Chimu, distrito San juan de Lurigancho, Lima 2018?
Para dar respuesta a ello hemos planteado el siguiente objetivo general:

- Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las
MYPES del sector comercio- rubro Opticas, de la avenida gran chimd,

distrito San juan de Lurigancho, Lima, 2018.

Para lograr conseguir el objetivo general. Se ha planteado los siguientes

objetivos especificos:

- Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en los beneficios
de las Mypes del sector comercio, rubro Opticas, de la avenida Gran
Chima, Distrito San Juan de Lurigancho, Lima 2018.

- Determinar los beneficios que se logran con la aplicacion de la gestion
de calidad en las Mypes del sector comercio, rubro Opticas, en la avenida

Gran Chimu, Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima 2018.
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- Determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de las
Mypes del sector comercio, rubro Opticas de la avenida Gran Chimd,

Distrito San juan de Lurigancho, Lima 2018.

Esta investigacion se justifica desde el punto de vista teorico, lo cual permitira
conocer la caracteristica de la gestion de calidad de la micros y pequefias empresas,
rubro Opticas, permitiendo determinar si toman como prioridad la gestion de calidad

en las actividades que realiza.

Desde el punto de vista practico, porque generard reflexion y contienda sobre el
conocimiento existente, ademas permitird conocer las caracteristicas de la gestion de
la calidad de las micros y pequefias empresas, sirviendo como referencia para

futuras organizaciones, permitiéndoles asi una guia para la toma de decisiones.

Desde el punto de vista metodoldgico, porque servira de base para futuras estudios,
generando asi que las futuras empresas puedan enfrentar los cambios que se dan

diariamente en el mercado.

Por ultimo esta investigacion se realiza con la finalidad de brindar informacién
pertinente para la sociedad civil y estudiantes acerca de caracteristicas de la gestion
de calidad de las micros y pequefias empresas del sector comercio-rubro opticas de

la Av. Gran Chim( — San juan de Lurigancho.

16



REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
Se ha consultado en diversas bibliotecas especializadas en administracion y se logro
encontrar los siguientes estudios similares o que han tratado el tema de manera
genérica, sin embargo, en el caso de la ciudad de Lima no se logré encontrar mucha

informacion acerca del rubro estudiado.

Locales

Apaza (2016) en su investigacion titulada: Caracteristicas de la calidad de servicios
y competitividad en las MYPES comerciales — Rubro oOpticas del centro de Piura,
Afo 2016, desarrollada para obtener el titulo profesional de licenciado en

administracion, el mismo que llego a las siguientes conclusiones:

- Los resultados de la investigacion revelaron que la calidad de servicio
que esperaban los clientes de las MYPE del rubro 6ptico es baja, eso se
debe a que la actividad de servicio de los trabajadores, los elementos
tangibles y la comunicacion de las empresas como la publicidad son
factores ausentes en las MYPE del rubro dptico, los factores antes
mencionados determinan la percepcion de la calidad del servicio
esperada.

- EIl tiempo es un factor valorado tanto por las empresas como por los
clientes por tal motivo resulta importante o consumir excesivamente
dicho factor, las investigaciones revelaron que en las MYPE del rubro
Optico es necesario del desechar practicas burocraticas que no aportan
valor al cliente, y enfocarse en la tecnologia que permite minimizar los

tiempos de entrega del servicio cumpliendo e inclusive superando las

17



expectativas de los clientes, otorgandoles a la empresa una ventana
competitiva.

- Los factores de competitividad varian de empresa en empresa segun su
sector y rubro, en las MYPE del rubro 6ptico los factores que influyeron
en la competitividad de la misma son innovacion, recursos tecnologicos,
cultura de calidad, recursos financieros, a estos se les puede sumar otros
factores que determinan la mejoria de la posicion competitiva de la
empresa en general como la internalizacion, la gestion de los recursos
humanos y el desarrollo de practicas de gestion.

- El nivel de competitividad de las MYPE rubro 6ptico es bajo esto se ve
reflejado en sus diferentes actividades las cuales no logran satisfacer a
sus clientes, es importante que las MYPE del rubro Optico elaboren
estrategias que les permitan obtener ventajas competitivas aceptables, la
calidad juega un rol importante en todos los procesos de la misma
determinando asi su grado de competencia.

- La calidad de servicio se caracteriza por ser intangible, heterogénea y
valorada en su conjunto, en cuanto a la competitividad implica la
eficiencia, calidad, la innovacion y sustentabilidad. Tomando como base
lo antes mencionado y los resultados de la presente investigacion se
puede afirmar que las MYPE del rubro éptico cuentan con un bajo nivel
de competitividad e inadecuado servicio en el cual es notorio la falta de
calidad, por lo que resulta importante que estas MYPE pongan atencion a

estas variables para su mejora.

Quispe (2016) en su investigacion titulada caracterizacion de la formalizacion vy

competitividad de las MYPES del sector comercio, rubro articulos épticos del Distrito,

18



Provincia y Region de Arequipa, Periodo 2014-2015, desarrollada para obtener el

grado de licenciada en administracion, el cual llego a las siguientes conclusiones:

Respecto a los datos generales de las MYPES

- La mayor parte de las MYPEs tienen mas de 3 afios en el rubro y, tienen
un promedio 4 a 6 trabajadores
- Los empresarios son mayores de edad, con grado de instruccion superior

y el cargo que desempefian como duefios y administracion.

Respecto a las caracteristicas de la formalizacion y competitividad

- El total de MYPEs son de condicion formal, lograron como ventaja un
incremento de ventas, crecimiento en el mercado y acceso a créditos
financieros debido a su condicion de formal.

- El total de MYPES se consideran competitivas, un 87% mejoraron su
competitividad y calidad debido a su formalizacién, asi como también en
su mayoria capacitan a su personal debido a que lo consideran una

inversion.

Limpie (2013) en su investigacién titulada caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las micros y pequefias empresas del sector comercio-
rubro centro Opticos de lentes de montura del Distrito de Tacna periodo 2011-2012
desarrollada para obtener el grado de contador publico, el cual llego a las siguientes

conclusiones:
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Respecto a los empresarios:

Del 100%(15) de los representantes legales de las MYPES encuestados: el 86,7%(13)
son jovenes, el 60%(9) es de sexo masculino y el 53,3%(8) tienen grado de instruccién

superior universitaria completa y el 33,3% (5) tienen secundaria completa.

Respecto a las caracteristicas de las MYPES

Las principales caracteristicas de las MYPES del ambito de estudio son: el 93.3%(14)
se dedica al negocio por mas de 03 afios respectivamente, el 46,7%(7) tiene 02
trabajadores permanentes, el 60%(9) no tienen trabajadores eventuales, pero el 30%(3)

si tienen 2 trabajadores eventuales y el 100%(15) se formaron por obtener ganancias.

Respecto al financiamiento

Los empresarios encuestados manifestados que, respecto al financiamiento, sus MYPES
tienen las siguientes caracteristicas: el 66,7%(10) financian su actividad con fondos
propios y el 33,3%(5) lo hacen con prestamistas usureros, es decir, obtuvo su crédito de
las entidades no bancarias. En el afio 2012 el 40%(6) manifiesta que su crédito fue a
largo plazo; en el afio 2011 el 33,3%(5) fue de corto plazo y el 86,7%(13) invirtio en

capital de trabajo.

Respecto a la capacitacion

Los empresarios encuestados manifestaron que las principales caracteristicas de la
capacitacion de sus MYPES son: el 86.7%(13) no ha recibido capacitacion para el
otorgamiento del préstamo; el 86.7% (13) refieren que no han tenido ningln curso de
capacitacion. Con respecto al personal que recibié algun tipo de capacitacion el

66,7%(10) indican que su personal no ha recibido alguna capacitacion. EI 100% (15)

20



considera que la capacitacion como empresario es una inversion y, también, considera

que la capacitacion como empresario es relevante para su empresa.

Respecto a la Rentabilidad

El 100%(15) cree que el financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa,

el 100%(15) cree que la capacitacion mejord la rentabilidad de su empresa y el 66,7%

afirma que la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 Gltimos afios.

Nacionales

Vargas (2014) en su investigacion titulada influencia de un plan estratégico para

mejorar la gestion de la oOptica’s Twin Eyes, desarrollada para obtener el grado de

licenciada en administracion, la cual llego a las siguientes conclusiones:

La microempresa estudiada no habia definido su misién, vision, valores
objetivos y sus estrategias como resultado de esto la gestion
administrativa es muy deficiente.

Una herramienta de andlisis e importante y muy utilizada es el analisis
FODA, mediante la cual determinamos que la Optica cuenta con
deficiencias muy serias que ni solo son procesos internos sino también
son problemas que tienen que ver con el servicio al cliente.

Se encontro que la microempresa no realiza reunién periodica para tomar
decisiones importantes como la gestion adecuada, desarrollo de
estrategias. Siendo esto importante porque permite el desarrollo del

pensamiento estratégico antes de planificar (...). (p. 45)

Ruiz (2018) en su investigacion titulada gestion de calidad en la atencion al cliente en

las micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de productos
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oftalmoldgicos, casco Urbano del distrito de Chimbote 2016, desarrollada para obtener

el titulo de licenciado en administracion, el cual llego a las siguientes conclusiones:

- La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son
de una edad aproximada de 31 a 50 afios, son del género masculino, con
grado instruccion superior universitaria. Son administradores y tiene un
tiempo de desempefio en el cargo de 7 afios a més

- La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de
permanecia en el mercado de 7 afios a mas, con un numero de
trabajadores de 1 a 5 que no son familiares y tienen como objetivo de
creacion generar ganancias para su empresa.

- Las micro y pequefias empresas conocen el término de gestion de
calidad, sin embargo, no lo aplican en sus establecimientos. Cuentan con
dificultades para implementar la gestion de calidad a profundidad, miden
el rendimiento de su personal a través de la evaluacion y creen que la
gestion de calidad contribuye al mejoramiento de su negocio y alcanzar
sus objetivos y metas, admiten conocer el término de atencidn al cliente,
aplican un servicio de gestién de calidad, creen que un buen servicio de
atencion al cliente es fundamental para que el cliente regrese, brinde una
buena atencidon y consideran que no estan dando una mala atencion,
porque son eficientes al atender y en dar soluciones y que aplicando una
buena atencién al cliente su empresa tomara un buen posicionamiento en

el mercado. (p. 42)

22



2.2. Bases teoricas de la investigacion

Gestion de calidad:

Cuando se habla de gestion de calidad hace referencia a las distintas actividades a
desarrollar para obtener un bien o servicio que cubra con las expectativas del cliente,
aun en la actualidad muchos de nosotros mantenemos la idea de que la calidad solo se
enfoca en la atencion recibida, esto no sale del contexto, debido a que forma parte de
ello, pero tenemos que tener presente; cuando se habla de gestion de calidad hace

referencia a la manera en como gestionamos cada uno de nuestros recursos y procesos.

Un sistema de gestion de la calidad correctamente implantado asegura que todas las
actividades empresariales vayan dirigidas hacia la satisfaccion plena del cliente como

primer y principal objetivo corporativo

Por ello para realizar un buen control de gestion de una empresa, se deben tener en

cuenta tres funciones principales:

- Cudl sera la finalidad y la mision de la organizacion definiendo
claramente sus objetivos

- Preparacion del personal de la empresa para que trabaje con eficacia a
través del reciclaje y de la formacion permanente

- ldentificar — mejorar o corrigiendo - los impactos de los cambios
sociales que puedan afectar a la organizacion, teniendo en cuenta sus
efectos y adaptarlos convenientemente al objetivo y mision de la
organizacion. (Rubio, 2006, P. 14-15)

2.2.1.1.Herramientas de gestion

Las herramientas forman un conjunto de ellas enfocadas a la gestion y constituye en la

base de técnicas mas potentes de la gestion de calidad (...) Estan orientadas a niveles de
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medios — altos de la escala organizativa y permiten una aplicacion, adaptacion v,

modificacion bastante flexible.
- Diagrama de afinidades

Consiste en la recogida de datos, ideas y opiniones sobre un problema, organizandolas
en forma de grupos segun criterios afines. El proceso de creacion del diagrama
comprende; definir los objetivos del estudio, generar y recopilar los datos
correspondientes y organizarlos en grupos afines por desdoblamiento; asi, por ejemplo,
un grupo puede ser ‘“Aspectos econdmicos” y desdoblarse en “costes”,
“financiamientos”, etc., y por ejemplo, los costes de desdoblarse en “fabricacion”,

“Calidad”

- Diagrama de relaciones

Este diagrama determina la forma gréfica las relaciones logicas existentes entre los
diferentes datos e ideas recopilados en el diagrama anterior, de forma que establezcan

diversos niveles causales entre ellos.
- Diagrama de Arbol

Se emplea para ordenas de forma gréafica las distintas acciones o gestiones que se deben
llevar a cabo para solventar la situacion o problema sometido a estudio. Establece el
flujo de acciones y, métodos para la adecuada resolucion del problema, las cuales de

acuerdo con este, deberan seguir una(s) “rutas(s)” dada(s) por las “ramas” del arbol
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- Diagrama de Matriz

Mediante el uso de matrices, se definen las causas, efectos y soluciones de una situacién
o problema y se relacionan graficamente entre si. Este diagrama permite relacionar las

causas de cada efecto y las soluciones que se pondran en préctica.

- Diagrama de Analisis matriz — datos

Este diagrama analiza la informacién generada en el diagrama de matriz anterior.
Estudia la forma individual cada dato, su importancia, asi como las relaciones para
dilucidar el grado de intensidad real que poseen. Tiene un cardcter eminentemente

numérico, utilizando técnicas estadisticas de “analisis multivariable”

- Diagrama de flujo

Con una serie de simbolos predefinidos, trata de representar el flujo de actividades de
los procesos, son sus relaciones y dependencias. Se utiliza principalmente en tareas de
Benchmarking, a fin de visualizar gréficamente como se llevan a cabo muy diferentes
procesos y actividades de gestion y decidir cuales son mas eficientes. (Cuatrecasasa,

2000, p. 578 - 598)

Herramientas de calidad

Estas herramientas se caracterizan por su facil comprension y sencilla aplicacion. Otra
caracteristica importante de estas herramientas es la capacidad de la integracion entre si,

facilitada por su compatibilidad, lo que nos lleva a multiplicar los resultados.
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- Diagrama Causa-efecto

También conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de pez, analiza de forma
organizada y sistematica los factores, y las causas de las causas que inciden en la

generacion de un problema detectado a partir de sus defectos.

Por tanto, el diagrama de Ishikawa ayuda a la identificacion de las causas de un
problema, lo que permite determinar su origen y llevar a cabo las acciones adecuadas
para resolverlo de raiz. El hecho de ser una herramienta normalmente realizada por un
grupo de trabajo fomenta el pensamiento creativo, prolifico y divergente, con un nivel

comun de comprensién del problema y una visién més contrastada de las causas.

- Diagrama de Pareto

Esta herramienta ayuda en la toma de decisiones sobre que causas hay que resolver
prioritariamente para lograr una mayor efectividad en la resolucion de problemas. Con
el objetivo de seleccionar las causas mas relevantes, se ordenan las mismas situandoles
de mayor a menor incidencia (...) También se representa una curva que establece, para
cada causa, el porcentaje acumulado de fallos sobre el total, donde se aprecia en mayor

0 menor medida la regla anterior de Pareto.

- Histograma

Los histogramas son muy Utiles para controlar la afectividad de los cambios
introducidos, comparando la evolucion temporal y comprobando que se verifiquen las

especificaciones de los limites establecidos.
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- Diagrama de dispersion

La idea principal que persiguen los diagramas de dispersion, también conocidos como
diagramas de correlacion o bivariantes, es poner de manifiesto la relacion que pueda
existir entre dos caracteristicas de calidad (variables por medicion de las cuales se
determina la calidad), en funcion de los calores medidos, al variar ambas partes en una

determinada situacion.

Para realizar este diagrama se utiliza un grafico de ejes cartesianos, En cada uno de los
ejes se representa una de las variables. Si la nube de puntos se ajusta a una recta con
pendiente positiva, es decir, si aumenta una variable aumenta la otra, se dice que existe
correlacion positiva, si en cambio, al aumentar una variable la otra disminuye (recta de
pendiente negativa), se tiene una correlacion negativa. Cuando en la nube de puntos no
se observa ninguna relacion, es decir, dicha nube esta integrada por puntos que se hallan

muy dispersos y no pueden ajustarse a una recta, no hay correlacion.

- Hoja recogida de datos

También conocido como hoja de registro o verificacion. Como indica su nombre, su
funcién consiste en la recopilacion ordenada y estructurada de toda la informacién

importante y Util que se genera en las actividades y procesos.

En su elaboracion hay que tener en cuenta que se debe de recoger solo aquello que
realmente interese y no recoger datos de forma indiscriminada que dificulten el proceso,

provoquen perdidas de tiempo y compliquen la visualizacion de la informacion util.

- Gréficos de control

Los gréaficos de control se utilizan para analizar, supervisar y controlar la estabilidad de

los procesos, mediante el seguimiento de las variables que participan. Los graficos de

27



control se emplean en el control estadistico de procesos como herramientas para
analizar la variabilidad de los procesos. Posteriormente se aplicaran las medidas
correctivas y ajustes necesarios para mantener el proceso centrado y dentro de los

limites de control

- Estratificacion de datos

La estratificacion de datos consiste basicamente en la clasificacion y separacion de los
datos en grupos o categorias con el objetivo de realizar un analisis mas profundo de
exacto de las causas, indagar sobre problemas o comprobar que las acciones correctivas

de mejora son eficientes.

Por si sola no es una herramienta de mejora, pero es de inestimable ayuda en la
elaboracion de otras herramientas como el diagrama de Pareto o el diagrama de

dispersion.

- Brainstroming

El concepto brainstorming o “tormenta de ideas” es una técnica general que puede
utilizarse como soporte de muchas herramientas de gestion, que persigue la generacion

de ideas por parte de un grupo de personas reunidas a tal efecto.

Su operatividad consiste en reunir un grupo no excesivamente numeroso, de 6 a 8
personas, para que de una forma ordenada y sencilla, sin entrar en explicaciones,
aporten ideas originales para la resolucion de un problema. No existe rechazo de
ninguna clase de las ideas, ni un debate critico, simplemente se aportan ideas. Una vez
superada esta fase, se analizaran las ideas originadas y se seleccionaran mediante un
proceso depuracion aquellas més efectivas y viables para resolver la situacion sometida

a estudio. (Cuatrecasas, 2000, p. 597)
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1ISO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestioén de
calidad (SGC) y se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe de contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan
por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran
de que la empresa seleccionada disponga de un buen se sistema de calidad. (Yafiez,

2008, p. 3).

- Principios

Se han identificados ocho principios de gestion de calidad que pueden ser utilizados por

la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia mejora en el desempefio.

e Enfocados al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en excederse las expectativas de los
clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion

29



e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: identifica, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, constituye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser objetivo permanente de esta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.

¢ Relacionan mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Yariez, 2008, p. 3-4).

- Beneficios

Dearing, (2007). En su articulo cuales son los beneficios del 1ISO 9001 plantea que

implementar la forma en mencién genera los siguientes beneficios:

Proporciona disciplina la anterior del sistema en donde se esté implementando

Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios capaces
para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permiten identificar problemas

para corregirlos y prevenirlos. (Fontalvo, 2008, p. 77)
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Modelos de calidad

a) Dening

Deming considera que la calidad se consigue mediante control estadistico de todos

los procesos, no solamente los relacionados con el producto. Para lograrlo es

necesaria la participacion del personal para que pueda aportar mejoras

Deming resume en 14 puntos la filosofia que ha seguir la direccion de una empresa

para lograr la calidad:

Crear constancia en el propdsito de mejora permanente de los productos
y servicios. Esto conlleva la planificacion de las actividades con el
objetivo de aumentar la competitividad, posicionarse en el sector y
proporcionar puestos de trabajo, con una mision a lo largo plazo con el
fin de satisfacer las necesidades de los clientes actuales y potenciales en
lugar de buscar el beneficio a corto plazo.

Para lograrlo es necesario asignar recursos a innovar, a investigar nuevos
productos y nuevos materiales, a formar al personal, a mejorar
constantemente el disefio de productos y servicios, al mantenimiento
preventivo y a la mejora de los procesos existentes.

Adoptar la nueva filosofia. No se pueden seguir aceptando los defectos
retrasos en plazos de entrega, mano de obra con poca formacion,
maquinaria y métodos de control inadecuados.

No depender de la inspeccion para la mejora de la calidad. Con la
inspeccion no se logra la calidad, sino con la mejora del proceso de

forma que el producto obtenido no sea defectuoso.
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No comprar al proveedor mas econémico. Para evitar la variabilidad en
los suministros se debe tender a comprar a un proveedor por elementos,
con el que se establece una relacion de cooperacion. El precio debe estar
acompariado de un buen nivel de calidad de servicios.

Mejorar de forma continua el sistema de produccién y de prestacion del
servicio. Con ello se persigue mejorar la calidad y la proclividad y
reducir los costos, asi como estimular la estrategia de proyectos de
mejora.

Formar al personal en su trabajo

Implantar nuevos métodos de supervision entre los trabajadores. Los
supervisores deben disponer de conocimientos para declarar los
problemas

Eliminar los miedos. Con esto se persigue que todo el personal realice
sugerencias para mejorar su propio trabajo.

Romper las barreras interdepartamentales, para propiciar el trabajo en
equipo, prevenir y resolver problemas.

Eliminar esléganes, topicos y objetivos quiméricos. No se puede exigir
cero defectos sin un sistema de gestién adecuado.

Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra. Es preciso
incentivar una forma de trabajar inteligente, en oposicién al trabajo a
destajo.

Aplicar planes de formacion y reciclaje del personal. La formacion debe
ser constante ante la aparicion de nuevos materiales, productos, procesos
y tecnologias. Es necesario que los mandos superiores pierdan el miedo a

que sus subordinados posean mas conocimientos que ellos.
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- Actuar para que cada miembro de la empresa participe, con su forma de
hacer el trabajo, en los cambios necesarios. (Gonzales, 2013, p. 17-18).

b) Juran

Sus ideas se centran en la planificacion de la calidad como punto fundamental y en la
educacién del producto a las exigencias del cliente. Para ello, observa que las
actividades que llevan a una gestion total de la calidad necesitan ademas del control

estadistico, un método de analisis de problemas y otro de gestion.

Juran dispone que para planificar la calidad son necesarios un conjunto de requisitos
que denomina “Mapa de carreteras para la planificacion de la calidad”, que comprende

los siguientes puntos:

- Identificar a nuestros clientes, tanto internos como externos

- Conocer las necesidades de los clientes

- Traducir las necesidades del cliente al lenguaje técnico de la empresa

- Desarrollar un producto que responda a esas necesidades

- Optimizar las caracteristicas del producto

- Determinar el procesos que pueda desarrollar dicho producto

- Optimizar el proceso

- Probar que el proceso es capaz de desarrollar el producto bajo las
condiciones operativas fijadas.

- Implantarlo en el proceso operativo. (Gonzales, 2013, p. 19-20)

¢) Benchmarking

Para Duran, (1999). El benchmarking consiste en aprender de los otros. Identificarlos,

estudiarlos y mejorar basandose en lo que se ha aprendido. Su objetivo es buscar en un
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enorme fondo de conocimientos de forma que el conocimiento — La formacion colectiva
y la experiencia de otros pueda utilizarlos por aquellos que desean mejorar sus propias

organizaciones.

Clasificacion de Benchmarking

Para Cuatrecasas (2000) el benchmarking se puede clasificar en distintas clases

dependiendo del cual es el objetivo a analizar. Asi tendremos:

- Benchmarking interno: Representa la idea de conocerse a si mismo.
Tiene como objetivo principal conocer los puntos fuertes y los puntos
débiles de la empresa.

- Benchmarking competitivo: corresponde al aspecto de conocer a la
competencia. Analiza a la misma, la compara con nuestra empresa y trata
de averiguar como se pueden subsanar los puntos débiles mediante la
observacion de la forma en que lo consiguen los lideres del mercado.

- Benchmarking funcional: la comparacion se realiza entre funciones y
no entre empresas. Muestra empresa tratara de analizar y solucionar las
deficiencias de una funcién especifica basandose en las compafiias que
destaquen en ese aspecto particular.

- Benchmarking genérico: se centrar& mas en los procesos de forma
global, tratando de investigar todo tipo de practicas, incluso aquellas que
no son utilizadas por nuestra compafiia y que podria interesar incorporar.

(p. 600)

Liderazgo

Lopez (2005); Sefalo que: todo cambio dentro de la empresa, tiene una relacion directa

con la calidad de liderazgo ejercido. Aungue se piensa que el lider tiene que ser una
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persona emocionalmente expresiva, es mas efectivo cuando estructura una organizacion

inteligente.

El principal reto de un lider, es lograr que a todos los individuos que integran la
organizacion participen activamente en el logro de los objetivos institucionales,
integrandose en un equipo compacto de trabajo, con miras a lograr la mision
institucional. Por lo tanto, la principal responsabilidad del lider es, antes que nada,
definir una mision y visién, haciendo que estas se interioricen en toda la organizacion.

A partir de estos aspectos se define una politica y objetivos de calidad a alcanzar.

Muchas empresas en la actualidad siguen llevando adelante un estilo de liderazgo
tradicional, donde el jefe es el que se encarga de pensar y planificar, dar 6rdenes, tomar
decisiones y asumir toda la autoridad y responsabilidad, es decir piensa que es el quien
posee “poder’: sin embargo, este es un peligro en el corto plazo para alcanzar los
resultados propuestos en la empresa. Los empleados se preocupan de cuidar su cargo,
obedecen las érdenes, cumplen un horario de trabajo solamente y no se preocupan por la

calidad.

El liderazgo para la calidad total, el responsable de la empresa se preocupa por estar al
dia con las metodologias y técnicas de la calidad, practica y difunde los principios y
valores de la calidad total, desarrolla y eleva el nivel de autoestima de sus empleados,
fomenta el trabajo en equipo y logrando su confianza y promoviendo su creatividad en

la resolucion de problemas, asi como reconociendo sus logros. (pp. 10-11)

Las nuevas tecnologias en el control de calidad

La empresa actual es mucha méas que una unidad de produccion, es un centro de
informacién. Cualquier toma de decisiones, en cualquier area, requiere sistemas

racionales y avanzados de tratamiento, analisis y transmision de informacion.
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Este particularmente evidente en la gestion de la calidad. La mayor parte de tareas
relacionadas con el control de calidad implican el manejo de un volumen creciente de
datos. Las nuevas tecnologias estan ahi para evitar problemas de saturacion, papeleo y
burocracia; ademas nos permiten reducir costes, incrementar la rapidez en las
operaciones e incluso abordar temas fundamentales, como la formacion del personal en
el manejo de técnicas estadisticas y su motivacion hacia la mejoras continua de calidad.

(Pola, 1988, p. 99-100)

Implantacidn de un sistema de gestion de la calidad

En la actualidad, el nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de los
productos o servicios que comercializan las empresas, obliga a estas a tener una
estructuracion del trabajo que permita que todas las variables que intervienen en los
distintos procesos (de disefio, de produccion o de comercializacion, etc) estén
controladas de forma que el resultado que se obtenga sea, no solo predecible, sino

también siempre el mismo.

Por tanto un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione
en total sincronia, de forma que esta pueda asegurar que sus productos y/o servicios
estén sujetos a unas especificaciones y cumplan unos estdndares de calidad fijados

previamente.

Para implantar un sistema de calidad es necesario planificar las etapas y acciones
necesarias. Se debe realizar una programacion temporal y fijar claramente las
responsabilidades tanto de la empresa como del equipo consultor que asesorara el

proceso.

Para que el proceso de implantacién del sistema de gestion de la calidad tenga éxito, es

necesario cumplir una serie de condiciones:
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- Compromiso de la direccion

- Motivacion del personal

- Disposicion de recursos

- Formacion y entrenamiento

- Informacion sobre el progreso conseguido

Reconocimiento de los éxitos

La documentacion de un sistema de calidad debe incluir:

- Declaraciones documentarias de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad.

- Un manual de calidad

- Los procedimientos documentados y los registro requeridos por esta norma
internacional

- Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesario para asegurar de la eficaz planificacion, operaciéon y control de los

procesos (Fontalvo, 2010, p. 105).

Importancia de la gestion de calidad

Como organizacion debemos de tener presente que solo la satisfaccion del cliente nos

llevara al éxito.

A diario podemos ver la aparicion de nuevas empresas en el mercado, estas se iran
expandiendo rapidamente, solo nuestra manera de trabajar nos hara sobresalir entre la
multitud, es por ello que la calidad es una pieza fundamental para el crecimiento de las
organizaciones, no solo nos asegura durabilidad en el mercado sino también la

fidelizacion de los clientes.
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El contar con este sistema nos genera grandes beneficios que solo podremos
aprovecharlos si utilizamos adecuadamente los recursos disponibles y se tiene un

personal capacitado.

2.3.Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

La micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciébn o gestibn empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccién, comercializacién de bienes o prestacion de

servicios. (Sunat, 2018)

- Caracteristicas

Microempresa: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores y sus ventas anuales hasta el

monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: de uno (1) hasta 100 trabajadores y ventas anuales hasta el monto

maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

El incremento en el monto maximo de venas anuales sefialado para la pequefa y
mediana empresa sera determinado por Decreto Supremo refrendado por el Ministerio

de Economia y Finanzas cada dos (2) afios.

Y no sera menor a la variacion porcentual acumulada del PBI nominal durante el

referido periodo.
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2.3.1. Calidad

Es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto con relacion a las

exigencias del consumidor (Varo, 1994, p.7)

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la

amplitud para satisfacer unas necesidades manifiestas o implicitas. (UNE 66.901)

Conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto que son apropiados

para cumplir las exigencias del mercado al que va destinado.

“Capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o
procesos para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes interesadas” (Norma

ISO 9000:2000)

2.3.2. Beneficios:

Bien que se hace o se recibe.

Ganancia economia que se obtiene de un negocio, inversion u otra actividad mercantil.

Definicion de satisfaccion

La satisfaccion es la percepcion del cliente, sobre el grado en que se ha cumplido sus

requisitos.

Las organizaciones deben crear valor para sus clientes de tal manera que los accionistas
obtengan beneficios por su inversion. Si la organizacion mantiene la satisfaccion de los
clientes durante el tiempo, aumentara su eficiencia. Los clientes satisfechos son los que
generan la entrada de capital a través de sus pedidos y de referencias para nuevos

clientes, por el contrario, los clientes insatisfechos transmiten su insatisfacciéon al
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mercado y el coste de reemplazar su pérdida de conseguir otros nuevos es muy alto.

(Frometa, Zayas y Pérez, 2008)
2.3.3. Opticas

La Optica es comprendida como parte de la fisica que se encarga de estudiar leyes y
fenomenos de la luz. La palabra Optica es de origen latin “Optikos” que significa

“visual” “ico” expresa “relativo a”, por lo tanto, Optica es relativo a la vision.

El termino Optico posee diferentes significados todo depende del contexto en donde se
emplea. En virtud de la existencia de las diferentes enfermedades visuales que pueden
producir la pérdida permanente de la vision, entre las mas comunes son: miopia,

cataratas astigmatismo, etcétera,

La Optica se encarga de construir aparatos y lentes para mejorar la vision de los

pacientes, de acuerdo a las necesidades de cada uno.
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1.  HIPOTESIS

La gestion de calidad influye significativamente en los beneficios de las micros y
pequefias empresas del sector comercio, rubro opticas de la Av. Gran Chima, Distrito de

San Juan de Lurigancho, Lima 2018.

Identificacion de las variables:

- Variable Independiente: Gestion de Calidad

- Variable Dependiente: Beneficios

IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

Tipo de investigacion es cuantitativo, porque en el procesamiento y analisis de datos se

utilizé la matematica y la estadistica.

4.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo — correlacional porque describe el grado

relacion o asociacion entre dos variables.

4.1.3. Disefio de investigacion

Se aplicd un disefio de investigacion No experimental-transversal-correlacional-

cuantitativo

- No experimental: porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables,
se observo el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

- Transversal: porgue se realiz6 en un determinando tiempo.
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- Correlacional: porque esté basado en la relacion de dos variables: independiente
gestion de calidad y dependiente beneficios.

- Cuantitativo: porque la informacién es medida.

4.2.Universo/poblacion y muestra

Universo/poblacion

La poblacion de nuestro estudio esta constituida por 20 micros y pequefias empresas del
sector comercio, rubro épticas construccion de la Av. Gran chimd — Distrito de San juan

de Lurigancho provincia lima, afio 2018.

Muestra

La muestra esta representada por el 100% de la poblacion Av. Gran Chimu, Distrito San

juan de Lurigancho.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacion de las Variables

DEFINICION < ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL MEDICION
DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES
Metas
H i6 lanificar las distint; tividades a d Il Objetivos
ace mencion a planificar las distintas actividades a desarrollar
PLANEAR planitl 15t ) Politicas
para llegar asi a un objetivo 0 meta en comdn
Programacion
Estrategias
(...) Un conjunto de o _g —
métodos Gtiles de forma rganizacion
Gestion de aleatoria, puntual y HACER Se pone en préctica el plan establecido Actividades LIKERT
calidad coyuntura para diferentes Instrumentos de gestion
aspectos del proceso Seguimiento
admlnlzs(;trlz?lgnp([é)emmg, VERIFICAR Identificar los efectos y problemas que se generan en el proceso | Evaluar
Control
Causa de los problemas
ACTUAR Se estudia los resultados, se confirman los cambios y emprende la | Analisis de las desviaciones
mejora Planes de accién
Plan de mejora
Son los beneficios percibidos dentro de la empresa, aquellas Motivacion
fic | ORGANIZATIVOS ventajas relacionadas con la mayor sistematizacion y Compromiso
Los beneficios de las documentacion de los procesos. Relacion laboral
mypes son clasificados en ——
tres dimensiones; A su vez hace referencia a los beneficios internos, los cuales son opmizt
.. beneficios organ_lz_atlvos Y | PRODUCTIVIDAD consecuencia del aumento de la eficiencia en las actividades Disminucion de quejas y reclamos
Beneficios control, beneficios de realizadas. Reduccion de costos LIKERT
productividad y Eficiencia
beneficios comerciales. Nuevos mercados
(Rodriguez y Gonzales, Beneficios percibidos externamente, se refiere a la ventaja de la | Fidelizacién
2015, p. 152) COMERCIALES | implementacién/certificacion como instrumentos para aumentar la
satisfaccion de los clientes y su fidelidad. Imagen de la empresa

43




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utiliz la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 25 preguntas:

- 15 preguntas estan basadas a la gestion de calidad

- 10 preguntas a los beneficios de la gestion de calidad

4.5.Plan de analisis
Una vez recaudado los datos se procedié a realizar la tabulacion de cada pregunta
formulada, asimismo se comenzd a graficar ordenadamente, segin a la variable

seleccionada.

Se empled estadistica descriptiva, luego se realizo el andlisis y la interpretacion de los
datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que es

validado con el método juicio del experto
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4.6.Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS VARIABLES
GENERAL
La gestion de | ¢Cual es la | Determinar  la | -Determinar las caracteristicas de la | La gestion de calidad influye
calidad 'y su|influencia de la | influencia de la | gestion de calidad en los beneficios | significativamente en  los | Variable
influencia en los | gestion de calidad | gestion de | de Mypes del sector comercio, | beneficios de las Mypes del | independiente
beneficios de las | en los beneficios | calidad en los | rubro Opticas, de la Av. Gran | sector comercio, rubro dpticas - Gestion  de
Mypes del sector | de las Mypes del | beneficios de las | Chimu, Distrito de San Juan de | de la Av. Gran Chimu, Distrito calidad

comercio,  rubro
Opticas de la
avenida Gran
Chima, distrito de
San Juan de
Lurigancho, Lima,
2018?

sector comercio-
rubro Opticas, de
la Avenida Gran
Chimu, Distrito de
San Juan de
Lurigancho, Lima
2018?

Mypes del sector
comercio, rubro
Opticas, de la
Avenida  Gran
Chima, Distrito
de San Juan de
Lurigancho,
Provincia Lima,
2018

Lurigancho, Lima 2018.

-Determinar los benéficos que se
logran con la aplicacion de la
gestion de calidad en las Mypes del
sector comercio, Rubro dpticas, de
la Av. Gran Chimd, Distrito de San
Juan de Lurigancho, Lima 2018.

Determinar si la gestion de calidad
influye en los benéficos de las
Mypes del sector comercio, rubro
Opticas de la Av. Gran Chimq,
Distrito de San Juan de Lurigancho
, Lima 2018.

de San juan de Lurigancho,
Lima 2018.

Variable Dependiente

- Beneficios
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4.7.Principios Eticos
Las personas reclutadas fueron informadas sobre los objetivos de la investigacion, sus
beneficios y potenciales riesgos dando su consentimiento voluntariamente. En ningun
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.
Derecho de retirarse

Las personas aun aceptando y formar parte del estudio, siempre tuvieron el derecho a

retirarse sin perjuicio o afectacion.
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
dafar susceptibilidades, pensando en la mejora y mayores conocimientos con el avance

de la nueva.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

5.1.1. Datos Generales

Tabla 3. Edad
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual

De 28 - 35 afios 6 30% 30%

De 36 - 45 afios 10 50% 80%

De 46 - 55 afios 3 15% 95%

De 56 afios a mas 1 5% 100%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los duefios de la Mypes — Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

De 28 - 35 afos De 36 - 45 afios De 46 - 55 afios De 56 afios a mas

0%

Figura 1. Edad

Interpretacion:

Del total de los encuestados el 50% de los representantes esta entre los 36 — 45 afios, no

muy debajo de ella el 30% esta entre los 28-35 afios, solo 5% cuenta con 56 afios.
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Tabla 4. Sexo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Masculino | 13 65% 65%
Femenino 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.

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

10%

0%
Masculino Femenino

Figura 2. Género

Interpretacion:

El 65% de los representantes encuestados de las Mypes del Rubro Opticas de la Av.

Gran Chimu es del sexo masculino.
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Tabla 5. Grado de Instruccién

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Empirico | 0 0% 0%
Técnico 6 30% 30%
Universitario/superior 14 70% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.

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

0%
Empirico Tecnico Universitario/superior

figura 3. Grado de Instruccion

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos el 70% de los encuestados, cuenta con grado de

instruccion universitario/superior, solo el 30% cuenta con grado técnico.
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5.1.2. Acerca de la Gestion de Calidad

Tabla 6. Define las metas con pertinencia

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 0 0% 0%
Frecuentemente 7 35% 35%
Muy frecuentemente 13 65% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran Chim(

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
A 4 A

0%
u i u u
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente M
frecuentemente

Figura 4. Define las metas con pertinencia

Interpretacion:

Del total de los representantes el 65% manifest6 que muy frecuentemente define sus
metas con pertinencia, mientras que el 35% mencioné que frecuente define sus metas

con pertinencia.
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Tabla 7. Establece estrategias para alcanzar los objetivos planteados

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 1 5% 5%
Frecuentemente 12 60% 65%
Muy frecuentemente 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

Ocasionalmente Frecuentemente

0%

Nunca Raramente Muy

frecuentemente

Figura 5. Establece estrategias para alcanzar los objetivos planteados

Interpretacion:

Del total de los representantes encuestados el 60% manifesto que frecuentemente
establece adecuadamente estrategias para alcanzar los objetivos planteados y un 5%
menciond que ocasionalmente establece adecuadamente estrategias para alcanzar los

objetivos planteados.
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Tabla 8. Manual de las politicas de la empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 9 45% 45%
Raramente 1 5% 50%
Ocasionalmente 1 5% 55%
Frecuentemente 9 45% 100%
Muy frecuentemente 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las Mypez del rubro Opticas de la Av. Gran Chimd,

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

0%

Figura 6. Cuenta con un manual de las politicas de la empresa

Interpretacion:

Del 100% de encuestados de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran Chimu el 45%
frecuentemente cuenta con un manual de las politicas de la empresa, a la par el 45%
manifestd que nunca ha contado con un manual de politicas de la empresa, solo el 5%

en ocasiones ha contado con uno.
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Tabla 9. Trabaja con un cronograma programacion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 4 20% 20%
Raramente 2 10% 30%
Ocasionalmente 2 10% 40%
Frecuentemente 11 55% 95%
Muy frecuentemente 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

0%

Figura 7. Trabaja con un cronograma o Programacion

Interpretacion:

De total de los representantes encuestados se observa que el 55% manifestd que
frecuentemente trabaja con un cronograma o programacion, un 20% acotd que nunca

ha trabajado con un cronograma o programacion.
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Tabla 10. Utiliza el benchmarking como una estrategia empresarial

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 7 35% 35%
Raramente 3 15% 50%
Ocasionalmente 8 40% 90%
Frecuentemente 0 0% 90%
Muy frecuentemente 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypres del rubro Opticas de la Av. Gran
Chimd.

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

Figura 8. Utiliza el Benchmarking como una estrategia empresarial

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos el 40% ocasionalmente utilizan el benchmarking como
una estrategia empresarial, cerca de ella el 35% manifestd que nunca ha utilizado el
benchmarking como una estrategia empresarial, solo 10% muy frecuentemente ha

utilizado esta herramienta.
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Tabla 11. Cuenta con un manual de funciones y responsabilidades

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 3 15% 15%
Raramente 4 20% 35%
Ocasionalmente 1 5% 40%
Frecuentemente 12 60% 100%
Muy frecuentemente 0 0% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran Chimdi.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

0%

Figura 9. Cuenta con un manual de funciones y responsabilidades

Interpretacion:

En su mayoria el 60% manifestd que frecuentemente cada uno de los empleados cuenta
con un manual de funciones y responsabilidades, mientras el 20% indico que raramente

cada empleado cuenta con un manual de funciones y responsabilidades.
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Tabla 12. Actividades de desarrollo personal e interaccion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 2 10% 10%
Raramente 2 10% 20%
Ocasionalmente 7 35% 55%
Frecuentemente 6 30% 85%
Muy frecuentemente 3 15% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gram
Chimd.

35%
30%
25%
20%
15%
10%
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Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

0%

Figura 10. Actividades de desarrollo personal e interaccion

Interpretacion:

Del total de representantes encuestados el 35% manifesté que ocasionalmente realiza

actividades de desarrollo personal e interaccién, muy cerca de ella el 30% indic6 que

frecuentemente realiza actividades de desarrollo personal e interaccion.
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Tabla 13. Diagrama de flujo como un instrumento de accion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 8 40% 40%
Raramente 9 45% 85%
Ocasionalmente 1 5% 90%
Frecuentemente 1 5% 95%
Muy frecuentemente 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.
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Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

0%

figura 11. Diagrama de flujo como un instrumento de gestién

Interpretacion:

Del total de representantes encuestados de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran
Chimd, el 45% refieren que raramente ha utilizado el diagrama de flujo como un
instrumento de gestién, seguido del 40% que nunca ha utilizado el diagrama de flujo

como un instrumento de gestion, solo el 5% a utilizado frecuentemente.
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Tabla 14. Seguimiento a cada uno de los procesos

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 1 5% 5%
Ocasionalmente 2 10% 15%
Frecuentemente 11 55% 70%
Muy frecuentemente 6 30% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran chimd.

60%
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b -
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Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

figura 12. Seguimiento a cada uno de los procesos

Interpretacion:

En su mayoria el 55% de los representantes encuestados afirma que frecuentemente
realiza seguimiento a cada a uno de los procesos, el 30% aseguré que muy
frecuentemente realiza seguimiento a cada a uno de los procesos, muy debajo de ella el

5% raramente ha realizado esta actividad.
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Tabla 15. Evalta y mide el desempefio de cada actividad

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 3 15% 15%
Frecuentemente 10 50% 65%
Muy frecuentemente 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.

50%

45%

40%

35%
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25%

20%

15%

10%

5%

0%
Nunca

Figura 13. EvalGa y mide el desempefio de cada actividad

Interpretacion:

Raramente

Ocasionalmente Frecuentemente Muy

frecuentemente

Del total de representantes encuestados el 50% sefialo que frecuentemente evalla y

mide el desempefio de cada actividad, asimismo se observé que el 15% ocasionalmente

evalla y mide el desempefio de cada actividad.
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Tabla 16. Grafico de control como una herramientas

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 5 25% 25%
Raramente 2 10% 35%
Ocasionalmente 7 35% 70%
Frecuentemente 4 20% 90%
Muy frecuentemente 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.
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Figura 14. Grafico de control como una herramienta
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos el 35% ocasionalmente utiliza el grafico de control como una
herramienta para verificar los resultados obtenidos, el 25% nunca ha utilizado el grafico
de control como herramienta para verificar los resultados obtenidos, solo 10% sefial6

gue muy frecuentemente ha utilizado esta herramienta.
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Tabla 17. Evalua o analiza las causas de los problemas

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 3 15% 15%
Frecuentemente 10 50% 65%
Muy frecuentemente 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima
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Figura 15. Evalla o analiza las causas de los problemas

Interpretacion:

Del total de empleados encuestados se observa que el 50% sefiald que frecuentemente
evallia o analiza las causas de los problemas, seguido por un 35% que manifestd que

muy frecuentemente evalla o analiza las causas de los problemas.

61



Tabla 18. Analiza las desviaciones de los planes de accion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 10 50% 50%
Frecuentemente 7 35% 85%
Muy frecuentemente 3 15% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de Av. Gran Chimu.
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figura 16. Analiza las desviaciones de los planes de accion

Interpretacion:

Del total de los encuestados se observa que el 50% manifiesta analizar las desviaciones
de los planes de accion, seguido por un 35% que manifestd que frecuentemente analiza
las desviaciones de los planes de accion, el 15% manifestd que muy frecuentemente

analiza las desviaciones de los planes de accion.
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Tabla 19. Es habitual que se realice planes de accion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 2 10% 10%
Frecuentemente 10 50% 60%
Muy frecuentemente 8 40% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.
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figura 17. Es habitual que se realice planes de accion

Interpretacion:

Ocasionalmente Frecuentemente

Muy
frecuentemente

En su mayoria el 50% de las Mypes encuestadas sefialé que frecuentemente luego de

evaluar el desempefio de las actividades es habitual que realice planes de accion, solo el

10% manifestd que ocasionalmente luego de evaluar el desempefio de las actividades es

habitual que realice planes de accién.
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Tabla 20. Se establece un plan de mejora continua

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 0 0% 0%
Frecuentemente 8 40% 40%
Muy frecuentemente 12 60% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de la Mypes del Rubro 6pticas de la Av Gran Chim.
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Figura 18. Se establece un plan de mejora continua

Interpretacion:

Del total de representantes encuestados se observa que el 60% manifiesta que muy
frecuentemente se establece un plan de mejora continua, seguido de 40% que manifesto

que con frecuencia se establece un plan de mejora continua.
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5.1.3. Acerca de los Beneficios

Tabla 21. Mejoro la motivacion de los trabajadores

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 1 5% 5%
Ocasionalmente 3 15% 20%
Frecuentemente 14 70% 90%
Muy frecuentemente 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.
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Figura 19. Mejoro la motivacion de los trabajadores

Interpretacion:

Del 100% de representantes de las Mypes del rubro Opticas de Av. Gran Chimu, el 70%
frecuentemente ha mejorado la motivacion de los trabajadores, muy por debajo de ella

el 15% sefialé que raramente ha mejorado la motivacion de los trabajadores.

65



Tabla 22. Se increment6 el compromiso y la sensibilidad de la calidad

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 2 10% 10%
Ocasionalmente 4 20% 30%
Frecuentemente 13 65% 95%
Muy frecuentemente 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: cuestionario realizada a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chim(
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Figura 20. Se increment6 el compromiso y la sensibilidad de la calidad
Interpretacion:

Del total de representantes encuestados se observa que 65% frecuentemente se
incremento el compromiso y la sensibilidad de la calidad, el 20% que ocasionalmente se
increment6 el compromiso y la sensibilidad de la calidad y el 10% que raramente se

incremento el compromiso y la sensibilidad de la calidad.
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Tabla 23. Mejoro la comunicacion interna en la organizacion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 4 20% 20%
Frecuentemente 15 75% 95%
Muy frecuentemente 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran
Chima.
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Figura 21. Mejoro la comunicacion interna en la organizacion

Interpretacion:

Del total de los representantes encuestados el 75% manifestd que frecuentemente
mejord la comunicacion interna en la organizacién, solo el 20% manifestd que

ocasionalmente mejoro la comunicacion interna en la organizacion.

67



Tabla 24. Logra optimizar recursos

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 4 20% 20%
Ocasionalmente 7 35% 55%
Frecuentemente 7 35% 90%
Muy frecuentemente 2 10% 100%
Total 20 100%

Cuestionario: Realizado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.
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Figura 22. Logra optimizar recursos

Interpretacion:

Del total de los representantes encuestados el 35% sefial6 que frecuentemente logra
optimizar recursos, seguido de un 35% que manifesté que solo ocasionalmente logra

optimizar recursos, solo 10% afirmé que muy frecuentemente logra optimizar recursos.
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Tabla 25. Disminuyd las quejas y reclamos

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 2 10% 10%
Frecuentemente 11 55% 65%
Muy frecuentemente 7 35% 100%
Total 20 100%

Cuestionario: Realizado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimu.
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figura 23. Disminuyd las quejas y reclamos

Interpretacion:

Del total de los representantes encuestados del rubro dpticas de la Av. Gran chimu el
55% indica que frecuentemente disminuyo las quejas y reclamos, el 35% que muy
frecuentemente disminuy6 las quejas y reclamos y el 10% ocasionalmente disminuyo

las quejas y reclamos.
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Tabla 26. Logro reducir costos

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 4 20% 20%
Ocasionalmente 5 25% 45%
Frecuentemente 8 40% 85%
Muy frecuentemente 3 15% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los representantes de las Mypes del rubro Opticas de la Av, Gran Chimd.
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Figura 24. Logro reducir costos

Interpretacion:

De total de los representantes encuestados el 40% manifestd que frecuentemente logré
reducir costos, el 25% refiere que ocasionalmente logra reducir costos, seguido de 20%

que sefiald raramente logra reducir costos.
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Tabla 27. Mejor¢ la eficiencia de los trabajadores

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 1 5% 5%
Ocasionalmente 4 20% 25%
Frecuentemente 12 60% 85%
Muy frecuentemente 3 15% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los representantes de las Mypes del rubro 6pticas de la Av. Gran Chimu
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Figura 25. Mejoro la eficiencia de los trabajadores

Interpretacion:

Ocasionalmente Frecuentemente

Muy
frecuentemente

Del total de los representantes encuestados el 60% manifestd que frecuentemente

mejord la eficiencia de los trabajadores, solo un 20% sefialé que ocasionalmente mejord

la eficiencia de los trabajadores.
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Tabla 28. Logré aperturarse a nuevos mercados

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 10 50% 50%
Raramente 1 5% 55%
Ocasionalmente 2 10% 65%
Frecuentemente 5 25% 90%
Muy frecuentemente 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro dpticas de Av. Gran Chimd.
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Figura 26. Logro aperturarse a nuevos mercados

Interpretacion:

Del total de los encuestados en su mayoria el 50% sefialo que nunca logré aperturar se a
nuevos mercados, solo un 25% sefialé que frecuentemente logré aperturarse a nuevos
mercados, seguido de un 10% que muy frecuentemente logrd aperturarse a nuevos

mercados.
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Tabla 29. Aumenté la fidelizacidn de los clientes

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 1 5% 5%
Ocasionalmente 5 25% 30%
Frecuentemente 9 45% 5%
Muy frecuentemente 5 25% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del Rubro Opticas de la Av. Gran Chimd.

45%
40%
35%

30%

25%

20%

15%

10%

- -
A

0%
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

Figura 27. Aumento la fidelizacion de los clientes

Interpretacion:

Del total de los representantes encuestados el 45% sefialé que frecuentemente aumenta
la fidelizacion de los clientes, no muy lejos de ella el 25% sefial6 que raramente

aumenta la fidelizacion de los clientes.
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Tabla 30. Mejoro la imagen corporativa de la empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Porcentual Porcentual
Nunca 0 0% 0%
Raramente 0 0% 0%
Ocasionalmente 6 30% 30%
Frecuentemente 9 45% 5%
Muy frecuentemente 5 25% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del rubro Opticas de la Av. Gran
Chimd.
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Figura 28. Mejoro la imagen corporativa de la empresa

Interpretacion:

Del total de los encuestados el 45% indicO que frecuentemente mejoré la imagen
corporativa de la empresa, mientras que el 30% menciond que ocasionalmente mejord la

imagen corporativa de la empresa.
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5.2.Andlisis de Resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas.

- Enrelacion a la edad de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro Opticas de la Av. Gran Chimd, se muestra que el 50% tiene 36 — 45 afios
de edad (tabla 3) los que coinciden con Ruiz (2018) quien muestra que el 64%
de los representantes tiene un promedio de 31 -50 afios de edad, pero contrasta
con los resultados obtenidos por Quispe (2016) quien menciona que el 69%
tienen entre 21-30 afios de edad. Esto demuestra que la mayoria de las micros y
pequefias del rubro Opticas estan siendo dirigidas por personas de mayores 30
afos de edad.

- En cuanto al sexo de los representantes se observa que el 65% es del sexo
Masculino (tabla 4) estos resultados coinciden con Limpie (2013) quien muestra
que el 86.7% de los representantes es del sexo masculino, de la misma manera
con los resultados encontrados por Ruiz (2018) quien menciona que el 82% es
del sexo masculino siendo solo el 18% del sexo femenino. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
Opticas de la Av. Gran Chimu son del sexo Masculino.

- Con respecto al grado de instruccién de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro dpticas el 70% (tabla 5) tienen el grado de
universitario/superior los cuales coinciden con los resultados obtenidos por
Limpe (2013) quien manifiesta que el 53.3% tiene el grado de universitario
superior. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro Opticas Av. Gran Chimu estan siendo dirigidas por

personas con grado de instruccion universitario superior.
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Referente a la gestion de calidad de las micros y pequefias empresas

Respecto a las metas como organizacion el 65% (tabla 6) de los representantes
encuestado mostrd que muy frecuentemente si define con pertinencia sus metas,
mostrando asi que cuentan con una clara vision hacia donde quiere llegar.

Con relacion a las actividades desarrollo se mostré6 que el 35% (tabla 12)
desarrolla ocasionalmente actividades de desarrollo personal e interaccion, los
cuales contrastan con los resultados obtenidos por Quispe (2016) quien
manifiesta que 62% si capacita a su personal. Esto demuestra que la mayoria de
las micro y pequefias empresas del rubro Opticas de la Av. Gran Chim( solo
ocasionalmente realizan actividades de desarrollo personal e interaccion.

En cuanto si evalia y mide el desempefio de cada actividad el 50% (tabla 15) de
los representantes encuestados del rubro Opticas de la Av. Gran Chimua afirmé
que frecuentemente si esta pendiente de las actividades que se realiza, lo cual
muestra un interés por velar el logré de cada proceso.

Con Respecto a un plan de mejora continua, el 60% (tabla 20) afirmé que muy
frecuentemente se establece un plan de mejora continua. Esto demuestra que las
micros y pequefias empresas del rubro dptica de la Av. Gran Chimu tienen un

deseo de alcanzar la calidad total.

Referente a los beneficios

En cuando a los beneficios percibidos por la aplicacion de la gestion de calidad
el 75% manifesto que frecuentemente mejoréd la comunicacion interna de
organizacion, muy por debajo de ella el 20% solo en ocasiones mejord la

comunicacion interna de la organizacion. Esto demuestra que las micros y
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pequefias empresas del rubro oOpticas de la Av. Gran Chimud frecuentemente
mejoro la comunicacion interna de la organizacion.

Con respecto a los costos el 40% (tabla 27) manifestd que frecuentemente logro
reducir costos, el 25% refiero que ocasionalmente logra reducir costos, y el 20%
raramente logré reducir costos. Esto demuestra que las micros y pequefias
empresas del rubro dpticas de la Av. Gran Chimu frecuentemente logran reducir
costos y esto se debe a que frecuentemente analizan y evalGan cada proceso.

En cuanto a los beneficios externos percibidos el 50% sefial6 que nunca logro
aperturar se a nuevos mercados, solo el 10% muy frecuentemente logré
aperturarse a nuevos mercados. Esto demuestra que las micros y pequefias
empresas del rubro Opticas de la Av. Gran Chimu nunca ha logrado aperturar se
a nuevos mercados, esto se debe al incremento de la competencia e inseguridad

por parte del empresario.
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VI. CONCLUSIONES

Acerca de las caracteristicas de la gestion de calidad

A pesar de contar con metas bien definidas un gran porcentaje de microempresarios no
cuenta con manual de politicas de la empresa, esto quiere decir que como organizacion
no cuenta con un documento en donde detalle sus principios y/o normas, lo cual genera
inestabilidad ya que al no tener dicho documento solo se rigen a lo que “le dicen en el

momento y lo que le convine” mas no a lo que es bueno para la organizacion.

Sabemos que para realizar adecuadamente cada actividad es necesario que cada
empleado o area cuente con un manual de funciones y responsabilidades, pero del total
de las micros y pequefias empresas encuestadas se pudo observar que si bien es cierto el
porcentaje que mantiene este manual es mayor, existe un porcentaje significativo que no
lo tiene, esto se debe a que muchas de ellas solo cuentan con un empleador o son ellos
mismos los que atienden la organizacion por lo cual consideran que no es necesario

dicho documento.

El activo principal de toda organizaciéon es el personal, por ello uno de los pasos
fundamentales para empezar a trabajar con calidad es no descuidar la relacién vy el
desempefio de cada uno de ellos, en las Mypes encuestadas se pudo observar que al ser
pequefias organizaciones se le es mas facil entablar una relacion cercana a su vez el de

realizar pequefias actividades que ayudan al desarrollo de ello.

Gestion de calidad requiere que seamos rigurosos, en la investigacion realiza se
concluye que la mayoria de los representantes encuestados frecuentemente realiza
seguimiento, evaltua, mide y utiliza el grafico de control para verificar los resultados

obtenidos.
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Acerca de los beneficios que se logran por la aplicacion de la gestion de calidad

Existe un alto porcentaje de micros y pequefias empresas del rubro Opticas que mejord
la motivacion de los trabajadores lo cual ha llevado consigo el incremento del

compromiso que tienen para la organizacion.

Ser eficiente consta de llevar a cada una actividad o tarea con el menor recursos
disponibles, la mayoria de Mypes del rubro épticas de la Av. Gran Chimu logro
frecuentemente mejorar la eficiencia de los trabajadores generando asi reducir algunos

costos.

Respecto a la productividad la mayoria de los empresarios frecuentemente logré
disminuir quejas y reclamos asimismo logré frecuentemente mejorar la imagen

corporativa de la empresa.
Acerca de la influencia de la gestion de calidad en los beneficios

Los resultados permiten concluir que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro opticas de Av. Gran Chimu a pesar de no contar con algunos aspectos relevantes,
la manera en como hasta ahora han venido trabajando les ha permitido mantenerse por
mucho tiempo, varias de las Mypes llevan mas de 10 afios en el lugar, de los cuales
muchos de ellos ha logrado expandirse a nuevos mercados o hasta incluso abrir varios

locales en la misma avenida.

Un dato extra que pudimos obtener es que la decision de compra depende mucho del
tiempo de entrega, los modelos y el lugar al que visiten, son aspectos que los

microempresarios tienen muy presente al momento de tomar cada decision.
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ANEXQOS

N2 1. Directorio de Mypes

N2 | NOMBRE COMERCIAL DIRECCION TAMANO
1 Optica “Vision y Moda” Av. Gran Chima N@ 975 Micro Empresa
2 | Optica “Villa Lent’s” Cuidamos de su Av. Gran Chimua N& 829 Micro Empresa
salud visual
3 | Optica “Perfect Vision” Av. Gran Chim0 N2 760 Micro Empresa
4 Optica” Seluce” Av. Gran Chima N@ 746 Micro Empresa
5 Optica “Chimu” Av. Gran Chimu N2 739 Micro Empresa
6 | Optica “Visual” tecnologia optimaatu | Av. Gran Chimd N2 752 Micro Empresa
alcance
7 Optica “Cadiz Vision” Av. Gran Chim( N2 738 Micro Empresa
8 Optica “Buena Mision” Av. Gran Chimu N2 721 Micro Empresa
9 | Optica “JVQ Vision” EIR.L Av. Gran Chimu N2 718 - | Pequefia
720 Empresa
10 | Optica “Visual Center” Av. Gran Chimu N2 679 Micro Empresa
11 | Optica “Roxy Lent’s” Av. Gran Chim( N2671 | Pequefia
empresa
12 | Optica “ Win” Pasion por tus 0jos Av. Gran Chimi N2 625 Micro Empresa
13 | Optica “Felito” Av. Gran Chim( N2 Micro Empresa
14 | Optica “Via Optica” Av. Gran Chim0 N2 341 Micro Empresa
15 | Optica Central Av. Gran Chimi N2 465A | Micro Empresa
16 | Optica “Aedo” Te hace ver bien Av. Gran Chimu N2 351 Micro Empresa
17 | Optica “Taca Vision” Av. Gran Chimu N2 322 Micro Empresa
18 | Optica “Vida” Av. Gran Chimu N2 317 Micro Empresa
19 | Optica “Villa Lent’s Av. Gran Chimu N2 228 Micro Empresa
20 | Optica “Eyes center” Av. Gran Chimu N° 222 Micro Empresa

Fuente: Informacion proporcionada por los representantes de las Mypes
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N2 2. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES DEL
SECTOR COMERCIO — RUBRO OPTICAS DE LA AV. GRAN CHIMU, LIMA,
LIMA.

LA GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LOS BENEFICIOS DE
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO —RUBRO OPTICAS DE LA AV.
GRAN CHIMU, SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA, 2018

La informacidn que usted proporcionar sera utilizada con fines académicos y de
investigacion

INSTRUCCIONES: MARCA CON (X) Si esta totalmente en desacuerdo o en total
acuerdo, en la siguiente escala.

Nunca

Raramente

Ocasionalmente

frecuentemente

Muy frecuentemente

1

2

3

4

5

Perfil de los representantes:

1. Edad:

a) De 28 -25 afios

b) De 26 — 45 afios
c) De 46 —55 afios
d) De 56 a mas
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2. Sexo

a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instrucciéon

a) Empirico
b) Técnico
¢) Universitario

N? | Items Alternativa

VARIABLE 1: Gestion de calidad 1123415

D1: Planificar

4 | Define las metas con pertinencia

5 | Establece adecuadamente estrategias para alcanzar los objetivos
planteados

6 | Cuenta con un manual de las politicas de la empresa

7 | Trabaja con un cronograma o programacion

8 | Utiliza el Benchmarking como una estrategia empresarial

D2: Hacer

9 | Cada uno de los empleados cuenta con un manual de funciones y
responsabilidades

10 | Con que frecuencia realiza actividades de desarrollo personal e
interaccion

11 | Alguna vez ha utilizado el diagrama de flujo como un
instrumento de gestion

D3: Verificar

12 | Realiza seguimientos a cada uno de los procesos

13 | Evalla y mide el desempefio de cada actividad

14 | Utiliza el grafico de control como una herramienta para verificar
los resultados obtenidos

D4: Actuar

15 | Con que frecuencia se evalla o analiza las causas de los
problemas

16 | Usted analiza las desviaciones de los planes de accion

17 | Luego de evaluar el desempefio de las actividades: es habitual
que se realice planes de accion

18 | Se establece un plan de mejora continua

VARIABLE 2: Beneficios

D1

: Organizativos y control

19

Mejoro la motivacion de los trabajadores

20

Se increment6 el compromiso y la sensibilidad de la calidad

21

Mejord la comunicacion interna en la organizacion
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D2:

Productividad

22

Logra optimizar recursos

23

Disminuyd las quejas y reclamos

24

Logro reducir costos

25

Mejoro la eficiencia de los trabajadores

D3:

Comerciales

26

Logro aperturar se a nuevos mercados

27

Aumentd la fidelizacion de los clientes

28

Mejoré la imagen corporativa de la empresa
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