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4. RESUMEN

El objetivo que se logro fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta de ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau
ubicado en Jr. Montevideo N°766, Distrito de Lima, Provincia de Lima, Departamento de
Lima, periodo 2018. Para elaborar este trabajo se ha realizado un nivel de investigacion
descriptiva - cuantitativa y disefio no experimental, transeccional, para el recojo de esta
informacion se escogid una poblacion de 20 galerias a quienes se les aplicod las
interrogaciones de 21 preguntas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes
resultados: Un 51% manifiestan que si conoce la gestion de calidad en la influencia de las
MYPES. Y por ultimo esta investigacion, se realizard con la finalidad de brindar
informacion veraz para la sociedad civil y los estudiantes acerca dela influencia de la
gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas rubro comercio venta

de ropa para damas.

Palabras claves: Micro y pequefia empresa, Influencia de la Gestion de Calidad.



ABSTRACT

The objective was to describe the main characteristics of quality management, the
influence of quality management on the benefits of micro and small enterprises in the
commerce sector, selling clothing for women, from the Fronteras Unidas de Grau gallery
located in Jr. Montevideo N ° 766, District of Lima, Province of Lima, Department of
Lima, period 2018. To elaborate this work, a level of descriptive-quantitative research
and non-experimental, transectional design has been carried out, for the collection of this
information, a population of 20 galleries was chosen, to which the questions of 21
questions were applied by means of the survey; from which the following results were
obtained: 51% state that if they know the quality management in the influence of the
MYPES. And finally, this research will be carried out with the purpose of providing
truthful information for civil society and students about the influence of quality
management on the benefits of micro and small businesses in the sale of clothing for

women.

Keywords: Micro and small business, Influence of Quality Management.
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l. INTRODUCCION

En estos tiempos tan competitivos la gestion de calidad es muy importante para las
empresas el cual les permite ofrecer un buen servicio. La calidad se ha convertido desde
hace algunos afios en una estrategia mas importante para todas las empresas, afin de seguir
siendo competitivo en el mercado, la buena calidad es una cualidad que debe tener
cualquier servicio para obtener un mayor rendimiento en su funcionamiento y
durabilidad, un sistema de gestién de calidad es un método de trabajo que se enfoca en la

mejora continua de las empresas.

Sin embargo, en los Gltimos afios este sector econdmico ha sufrido muchos cambios,
debido a la globalizacion de los mercados, el alto nivel de competitividad de las empresas
dedicadas a este rubro econémico, lo cual condiciona los ingresos académicos de los

empresarios y colaboradores.

Es por ello que esta investigacion tiene por objetivo general determinar la influencia de la
Gestion de Calidad en los beneficios de la Micro y Pequefias Empresas del sector, comercio
— Rubro venta de ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, y proveer
herramientas de gestion a los empresarios y estudiantes que permitan tomar decisiones y/
estudios futuros, para lo cual utilizaran cuestionarios a fin de obtener informacion necesaria

para la toma de decisiones empresariales.

El enunciado principal del problema es: ¢Cudl es la influencia de la gestion de calidad en
los beneficios de las micro y pequerias empresas del sector comercio-rubro venta de ropa

para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima, 2018?
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Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general que es:
Determinar la influencia de la gestion de la calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de ropa para damas, de la galeria

Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima, 2018.

Para conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos especificos:

v' determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio-rubro venta de ropa para damas, de la galeria
Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima, 2018.

v Determinar los beneficios que se logran con la aplicacion de una gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta de ropa
para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima,
2018.

v Determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de las MYPE, del
Sector Comercio — Rubro Venta de Ropa para Dama, de la Galeria Fronteras

Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima, 2018.

La presente investigacion se justifica, porque en los ultimos afios este sector ha sufrido
muchos cambios, el alto nivel de competitividad en la galeria, esto va creciendo con el
pasar de los afios, también se muestran muchos problemas respecto a la competencia,
teniendo en cuenta que hoy en dia tienen que lidiar con los ambulantes el cual es la
amenaza principal para este sector, esto hace que los duefios muestren su insatisfaccion,
por ello la presente investigacion es importante porque proporcionara mejoras y permitira
conocer si se esta desarrollando de manera eficiente la gestion de calidad, donde las
mypes son las principales protagonistas de la actual economia del pais y es de tal

importancia una adecuad aplicacion de la gestion de calidad para el crecimiento y
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desarrollo de las mismas. También permite generar consciencia en los duefios sobre la
gestion de calidad en cuanto al rubro de ventas de esta manera puedan identificar las

caracteristicas principales en la que necesitan mejorar y lograr una satisfaccion.

En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacion sera de tipo
cuantitativo, el nivel de la investigacion serd descriptivo y correlacional, disefio de

investigacion, no Experimental- Transversal-Correlacional-Cuantitativo

13



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Local

Segun, Chambi y Paredes, (2016) en su investigacion titulada Disefio y comercializacion
de prendas de vestir en tallas grandes para mujeres jovenes adultas, investigacion
desarrollada para obtener el grado de licenciado en Gestion, con mencion en gestion

empresarial, el mismo que llega a las siguientes conclusiones:

Se puede concluir que, actualmente, el mercado de prendas de vestir en tallas grandes esta
llamando la atencion para invertir; ademas, que hay una alta demanda del segmento al
que se quiere atender: mujeres de 25 a 35 afios de edad con problemas de sobrepeso u
obesidad. Luego de la investigacion de mercado, se logré validar la aceptacion de este
proyecto, debido al cardcter innovador de su servicio, que no solo busca cubrir la
necesidad de obtener una prenda de vestir, sino que garantiza una experiencia agradable

de compra por el servicio personalizado que se ofrecera.

Otro factor a considerar es la ubicacion del local. Al ubicarse en San Isidro, es favorable
por la afluencia del pdblico que transita, ademas de que ahi se concentra parte del
segmento que se quiere atender. Para aprovechar esta oportunidad, se desarrollaran

estrategias de marketing para la captacion, retencién y fidelizacion del publico.

Por otro lado, el ciclo productivo que tendra la empresa sera mediante la tercerizacion, lo
cual ayuda a agilizar los procesos y a disminuir costos operativos, aspecto que es
beneficioso para poder usar los recursos de tiempo y dinero en implementar nuevas

estrategias para mejorar las lineas de productos que se ofrecen, asi como el servicio.
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Finalmente, luego del analisis financiero, se obtuvo como resultado que el proyecto es

viable: resulta rentable y sostenible en el periodo evaluado.

Como se ha podido apreciar, existe un mercado desatendido, la industria de la moda no
satisface las necesidades del segmento al que se quiere dirigir y, con la implementacion
de este proyecto de negocios, se tiene grandes expectativas, ya que hay mucho mercado

por abarcar.

Segun, Fernandez, Flores, Hernandez y Ordoya, (2016) en su investigacion titulada venta
de outfits personalizada para mujeres jévenes de la zona 2,6 y 7 de Lima Metropolitana,
investigacion desarrollada para obtener el grado de licenciado en Gestidn, con mencion

en gestion empresarial, el mismo que llega a las siguientes conclusiones:

1. Dentro del sector retail, Perfect Fit serd un distribuidor minorista sin tienda, del tipo
de venta directa y de la generacion basada en experiencias gratificantes e inolvidables, ya
que la empresa atendera a su publico de forma personalizada ofreciendo el servicio de
delivery a domicilio. La venta combina el &mbito virtual pues se tiene mayor acceso a la
red por medio de los dispositivos electronicos y paginas webs, y por otro lado, afronta la
desconfianza ante la compra online ofreciendo el servicio Premium mediante la asesoria

de personal shoppers en el cual pueden probar las prendas antes de comprarlas.

2. El mercado peruano de venta al por menor ofrece un contexto favorable para el
desarrollo de nuevas propuestas de negocio, pues a pesar de haber atravesado un 2015
con desaceleracion econdmica, la venta directa del rubro ropa, accesorios y calzado ha
mantenido un crecimiento de 8.9% que significé ventas de $ 292 millones. Asimismo,
este sector y el de la moda estan siendo redefinidos por tendencias tecnoldgicas y nuevas
formas de consumo, siendo un ejemplo el aumento de la compra mediante el uso de
plataformas mdviles.
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3. Perfect Fit estad dirigido a las mujeres jovenes, quienes hoy en dia, presentan
crecimiento en su poder adquisitivo y diferentes roles en la sociedad ademas de trabajar,
por ello consideran tener poco tiempo para realizar actividades personales. En este
contexto, el impacto tecnoldgico les resulta beneficioso ya que contribuye con el ahorro

de tiempo y facilidad en la compra de ropa.

4. La propuesta de valor también favorece a los proveedores porque Perfect Fit pretende
ser un canal de venta adicional a los que ya poseen. Cabe mencionar que existen mas
marcas que tiendas de disefio independiente debido a los costos de mantenimiento de una

tienda fisica. En ese sentido, brindandole mayor exposicién y rotacion de sus productos.

5. El concepto de Perfect Fit fue validado por un estudio a nivel local que reflejé el agrado
de la propuesta con un 86.3% del grupo objetivo y con 28% de intencién de compra del
mismo, el cual estd conformado por mujeres jovenes de la zona 2, 6 y 7 de Lima
Metropolitana, entre el rango de edad de 20 a 35 afos, pertenecientes al NSE B. Las 109
mujeres jovenes valoran en un negocio de moda, que esta cuente con prendas para

ocasiones especiales y, al mismo tiempo, que pueda acceder a ella a través de un App.

6. Dentro del plan de operaciones identificamos como procesos claves al abastecimiento
de recursos, la transformacion y distribucion de productos. Para el abastecimiento de
recursos, se trabajara con 30 proveedores o tiendas de disefio independiente. Asimismo,
se ha escogido estratégicamente el centro de operaciones en el distrito de Lince por ser

céntrico a la zona en la cual se encuentra nuestro publico objetivo.

7. En cuanto al plan de Recursos Humanos, se contard con 11 personas dentro de la
planilla para el primer afio. Se plantearan estrategias para realizar un eficaz reclutamiento
de personal, asi como para mantener motivado al personal y que permanezca en la
organizacion.
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8. Dentro del plan comercial, Perfect Fit ha desarrollado la estrategia de segmentacion y
diferenciacion de acuerdo a la propuesta de valor testeada en el mercado. Dentro de la
campafia de lanzamiento se prevé una inversion de S/ 175, 348. Asimismo, se plantea una
estrategia promocional interactiva y cercana al grupo objetivo, mediante el uso de redes
sociales y la organizacion de eventos showrooms (exposicion o muestra de prendas de los
proveedores para un grupo selecto de clientes) que corresponden a las camparias de

mantenimiento y fidelizacion.

9. Respecto al Plan Financiero, se considera que el negocio es viable, pues se presenta
una Tasa interna de retorno de 51.57%, como Valor Actual Neto S/.977, 223 y con un

periodo de recuperacion de 3 afos.

Nacional

Segun, Ldpez, (2015) en su investigacion titulada caracterizacion de la formalizacion y
el financiamiento de las MYPEs del sector comercio — rubro venta de ventas de prendas
de vestir para damas del distrito de nuevo Chimbote, del afio 2013, investigacién
desarrollada para obtener el grado de licenciada en administracién, el mismo que llego a

las siguientes conclusiones:

Del encuestado:

El 60% de los representantes legales de las MYPEs son jovenes de (18 — 30) de edad, el
73% son del sexo femenino, el 40% tienen educacion superior no universitaria y el 73%

indica que dirige la MYPEs.
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De la Mype:

El 53% de las MYPEs tienen 0 — 3 afios de constituida, el 67% menciona que fueron
creadas para generar su fuente de trabajo y obtener ganancias, el 47% cuentan con 0- 3

trabajadores.

De la Formalizacion:

El60% de las MYPEs es informal e igualmente no tiene ninguna denominacion y no tiene
esta afiliado a un régimen tributario e el 55% indica que la informacién se da por los

muchos impuestos que es exige.

Del financiamiento:

El 67% accedi6 a un financiamiento, el 33% obtuvo un financiamiento en entidades no
bancarias, el 47% con un interés de (21%- 47%), el 33% por un monto de S/. 1,000 — S/.

2,999 y el 33% para capital de trabajo

Bravo (2015). En su investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacion y
formalizacion de las mypes del sector comercio — rubro ventas de prendas de vestir,
distrito de Chimbote, afio 2013, investigacion desarrollada para obtener el grado Para
obtener de Licenciatura en administracion, el mismo que llega a las siguientes

conclusiones:

La mayoria de las MYPES estan dirigida por representantes cuyas edades oscilan
entre 18 a 30 afios donde son los mismos duefios quienes se encargan del negocio,
donde la mayoria son del sexo femenino con el grado de instruccion solo
secundaria.

La mitad de las MYPES tienen el rubro de 4 a 7 afios de permanencia, donde la

mayoria la constituyeron para obtener ganancias y generar empleos.
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- Las MYPES en su mayoria no estan afiliados a un RUC ya que no se encuentran
bajo ningun régimen de tributacion, donde manifiestan que no se formalizaron por
el motivo de pago de impuestos.

- Lamayoria de las MYPES recibieron capacitacion; donde trataron sobre los pasos
de formalizaciéon, en su totalidad consideran que es muy importante la

capacitacion para el éxito de las MYPES.

Segun, Silva, (2016) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir (boutique)
del distrito de Huaraz, afio 2016, en su investigacion desarrollada para obtener el grado

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

Las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de seleccién de
personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta al por menor
de productos textiles y prendas de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, son las
siguientes: manifiestan deficiente interés en la recepcién de candidatos, en un gran
porcentaje no realizan la preseleccion, bajan interés de los gerentes de los boutique sobre
las pruebas de entrada de los empleados, poco interés respecto a las entrevistas, baja
valoracion y documentacién en la eleccion de los candidatos, carencia respecto a la

contratacion del personal.

En relacién a las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta al por menor de productos textiles y prendas
de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, son las siguientes: la mayoria de ellos tienen

entre 41 y 50 afios de edad son del sexo femenino y con un grado de instruccion de
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educacion secundaria completa, quienes en su gran mayoria desconocen y no hacen el

uso adecuado de la seleccion de la seleccion de personal para la empresa al que dirigen.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de
seleccion de personal identificado en el estudio, los resultados nos muestran una
deficiencia en la recepcion de los curriculumsvitaes, entrevistas y la contratacion del

personal para la organizacion.

Segun, Gutiérrez, (2016) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de
ropa para damas del centro comercial galerias Alfa, Chimbote, 2013, en su investigacion
desarrollada para obtener el grado de licenciada en administracion, el cual llego a las

siguientes conclusiones:

Referente a los representantes legales de las micro y pequeiias empresas

En el presente estudio se concluye que el 35.7% de las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han culminado sus

estudios secundarios y la mitad tienen conocimientos en administracion de empresas.

Referente a las micro y pequefias empresas

En el presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias empresas
encuestadas el total de las micro y pequefias empresas son formales, la mayoria tienen 8
afios a mas de antigiiedad en el mercado, no cuentan con equipos de alta tecnologia, sus

instalaciones son visualmente atractivas y desconocen de la nueva ley.
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Referentes a la variable gestion de calidad

En el presente estudio se concluye que la totalidad de las micro y pequefias empresas
encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Pero si buscan
dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la totalidad de la micro y
pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las mismas la gran mayoria no
cuenta con una manual de calidad, asi como también prioriza en resolver las necesidades

del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.

Internacional

Segun, Marriott. (2014) en su investigacion titulada Proyecto de comercializacion de ropa
para damas de disefiadores ecuatorianos en la ciudad de Guayaquil, investigacion
desarrollada para obtener el grado de licenciado en ingenieria en comercio y finanzas

internacional bilingue, el mismo que llega a las siguientes conclusiones:

v Como conclusiones de este proyecto se da a conocer que segln las encuestas que
se realizaron anteriormente a las mujeres de clase media-alta econ6micamente
activas, esta en aumento la demanda de mujeres que acceden a prendas de
disefiadores ecuatorianos, con el pasar de los afios y dejando de lado el mito de
que adquirir una prenda de disefiador se considere solo para eventos importantes
y de clase alta.

v Segln las preguntas de investigacion especificas planteadas al inicio de este
proyecto existe un nicho de mercado de mujeres que les gusta acceder a prendas
que sean exclusivas de los diferentes disefiadores ecuatorianos en la ciudad de
Guayaquil, la frecuencia de consumo de este producto es mensual y entre sus
preferencias estan los vestidos y las blusas de las diferentes colecciones y para
estas prendas estan dispuestos a pagar entre $50 y $100 d6lares por prenda, rango
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que abarca también la competencia indirecta y los propios disefiadores. Cabe
destacar que la tienda estara situada en el centro comercial plaza lagos puesto que
no existen tiendas de los disefiadores que cubran las necesidades de las mujeres
de ese sector, pues todas se encuentran en el norte de Guayaquil.

La estrategia de comercializacion de este producto se basa mas en la boutique
como tal, para que la misma se dé a conocer como el Unico espacio en donde
distintos disefiadores ecuatorianos exhiben sus creaciones y esta publicidad se la
manejara a través de revistas de mujeres, la ventaja que maneja la tienda es que
se beneficia de la publicidad que cada disefiador realice por sus disefios.

El presente proyecto se considera viable desde el punto de vista financiero pues
sus utilidades ascienden a $16.978,31 para el primer afio de funcionamiento de la
boutique, su TMAR es de 15,32% considerando el promedio de la TMAR real del
mismo y la rentabilidad minima de 4 inversionistas segun encuestas realizadas, el
VAN o valor actual neto que mide la rentabilidad del proyecto en valores
monetarios, los mismos que exceden la rentabilidad del proyecto después que se
recupera la inversion es 76 de $12.170,95 y su TIR del 29% mismo que mide la
rentabilidad del proyecto en porcentajes.

Una de las motivaciones de la idea de este proyecto es incentivar a consumir
productos que son netamente ecuatorianos y que cumplen con una serie de
requisitos dando como resultado excelente calidad, precio y sobre todo creacion
de disefios Unicos y exclusivos a mas de apoyar a una industria que ha ido
creciendo poco a poco a base de esfuerzos y méritos propios de gran preparacion
como es la industria de los disefiadores que son reconocidos por su prestigio,

talento y buen gusto a la hora de trabajar.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

¢ Qué es la gestion de calidad?

Segun, Camison, Cruz y Gonzales, (2006) el enfoque técnico de calidad, bien plasmado
en el control estadistico de procesos, parte de un concepto de la gestién de calidad como
una coleccion de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad
de productos y procesos. Aunque superada, esta aproximacion ha sido dtil para crear una
caja de herramientas que los enfoques posteriores no han cejado en enriquecer. Las
ultimas aproximaciones encuadradas en el enfoque técnico (el aseguramiento de la
calidad y el enfoque japonés) son las primeras en advertir la insuficiencia de este
concepto, limitado a proyectos y proyectos con fines puntuales y discontinuas sin un
enfoque directivo claramente articulado que los ampare, sentando los pilares del enfoque
sistémico de la Gestion de Calidad, que la asimila aun nuevo paradigma de la direccién
de organizaciones. Los desarrollos delas visiones culturales y humana de la Gestion de
Calidad han robustecido esta comprension de la funcion, ampliamente difundida en la
literatura y en los expertos. De hecho, es la doble dimension de la GCT como estrategia
y como proceso la que permite deslindar su vocacion de cambio organizativo y cultural
que la dota de continuidad, y su plasmacion concreta en cada momento en proyectos y

programas puntuales. (p. 50)

El Control de la Gestidn

Segun, Rubio, (2008) para realizar un buen control de la gestion de una empresa, se deben

tener en cuenta tres funciones principales:

e Cual seréa la finalidad y la mision de la organizacion definiendo claramente sus

objetivos.
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e Preparacion personal de la empresa para que trabaje con eficiencia a través del
reciclaje y de la formacion permanente.

e Identificar — mejorando 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.

Aunque estas funciones principales se estudian con mayor detalle en temas posteriores,
hemos de hacer hincapié aqui en que el trabajo de la gestion exige al director de la
empresa cualidades excepcionales. El dirigente en las sociedades industriales actuales
ocupa un nuevo puesto de responsabilidad y liderazgo, similar al que en épocas pasadas

ocupan militares y sacerdotes.

Para concebir el papel de la gestion en el mundo de la empresa es esencial comprender
que las personas tienen una naturaleza orgéanica en vez de mecénica. En definitiva, nos

parecemos mas a los sistemas de mundo natural que al de las maquinas.

Una empresa progresa a través de un complicado desarrollo de relaciones que afectan a
toda su organizacion, en vez de un comportamiento, segun unos principios simples de

causa — efecto.

Pongamos un ejemplo, entre un cuerpo humano y un automavil: si una pieza del coche
falla, es posible que afecte al funcionamiento del mismo durante el determinado tiempo
hasta que esta se sustituya por otra, y el coche funcionara como antes de la averia. Pero
si una parte del cuerpo humano falla, seguro que afectara a todo el organismo, incluso a

sus partes intangibles, como el humor, los sentimientos, el apetito, etc.

Tal vez se pueda empezar ese érgano, 0 quizas no, pero el mero hecho de sustituirlo

alterara el ciclo vital de la persona. En muchos aspectos el organismo de la persona nunca
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podra funcionar como antes de la operacion. Habrd cambiado, incluso tal vez haya

mejorado, pero nunca sera igual.

Otro elemento, competitivo es el paso del tiempo y su efecto en toda la organizacion. En
el ejemplo del coche, las partes mecanicas se desgastaran con el tiempo, pero al estar
normalizadas, podra ser sustituidas por otras segin un programa de mantenimiento que

permitira al vehiculo seguir funcionado.

En el caso de las personas, con el tiempo iran cambiando: la percepcién, la experiencia,
la motivacién. EIl proceso de envejecimiento afectara su actitud y su comportamiento.
Ademas, los grupos de personas dentro de la organizacién acttan de forma distinta segun
el estadio de la vida en que se encuentran. Todo cambio impuesto el grupo, por ejemplo

— cambio en el personal — alterara su naturaleza, incluso sus expectativas.

Este ejemplo determina la importancia que en la gestién general de la empresa tiene el

desarrollo de los Recursos Humano.

Por tanto, es basico que el responsable de esta funcién conozca los aspectos esenciales de
la organizacién y no considere esta como un mero sistema mecanico, si no, fracasara sin
duda en sus objetivos. Este hecho es el que hace que la labor de los directivos, en este

campo, sea un reto permanente.

La forma en que cambien, para bien o para mal, se debera en gran parte a las habilidades
“humanas” del gestor. La vinculacion entre proyecto econémico y cultura de la empresa

son tan fuertes, que en algunas empresas se confunden ambos aspectos.

Podemos afirmas que, las gestiones de los Recursos Humanos tienen un papel muy
importante en la estrategia de la empresa, mucho mas importante del que desempefiado

tradicionalmente. (p. 15)
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- Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

- Cumplir las expectativas del cliente y algunos mas.

- Despertar nuevas necesidades del cliente.

- Lograr productos y servicios con cero defectos.

- Hacer bien las cosas desde la primera vez.

- Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

- Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

- Sonreir a pesar de las adversidades.

- Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

- Calidad no es un problema, es una solucion. (Espinoza, 2009, p. 6).

[..]JImplantacion de un sistema de calidad

Segun, Cuatrecasas, (2000) la calidad se fundamenta en un sistema desarrollado de
acuerdo con los principios de la gestion de la calidad total (TQM), lo que normalmente
se lleva acabo basandose en un modelo de implantacion. EI mas comun en Europa es el

modelo EFQM (EuropeanfoundationForQuality Management).

Veamos ahora que tienen los agentes y resultados en este modelo:

Agentes:

Liderazgo:

El modelo se basa en la impulsion del sistema de calidad, desde la alta direccién de la
empresa. La direccion debe estar involucrada y liderando la implantacion, planificacion,

control y mejora.
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El liderazgo exige a la empresa, ademas, la participacion activa y proporcionando los
recursos necesarios al sistema, utilizando ella misma y ensefiando herramientas de la

calidad y su mejora.

Ademas, el liderazgo demanda no actuar nunca contra la cultura a implantar, ni en casos

de urgencias ni similares, lo que con frecuencia olvida la direccion de cualquier empresa.

Estrategia.

La estrategia del sistema de calidad se basara en la satisfaccion de los clientes, de los

personales involucrados y del entorno.

A fin de establecer la estrategia mas conveniente, se utilizard la informacion maés
adecuada basada en informaciones de clientes, empleados, competidores y también por
medio de benchmarking (informacion acerca del estilo y procedimiento de gestion de las

empresas modélicas).

Una vez establecido la estrategia debera comunicarse a las personas involucradas y tratar
de convencerlas de su conveniencia, a fin motivarlas para que la puesta en practica de la

misma sea un éxito.

Recursos:

Establecida la estrategia, se pondran a contribucion de la misma los recursos necesarios,
humanos y materiales, que sean precisos para su cabal desarrollo, estableciéndose las

actuaciones necesarias para optimizar su consumo y minimizar los costes.

Entre los recursos sera conveniente tener en cuenta el impacto de las tecnologias
emergentes en la calidad y el coste y aplicar aquellas que pueden resultar Gtiles para la

eficiencia del sistema.
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Personal:

Las personas forman un parte muy importante del modelo a implantar; seré decisivo que

se hallen motivadas, integradas y satisfechas con su participacion.

Para que su integracion sea completa, sera muy importante la comunicacion abierta en
sentido descendente (la necesaria informacion al personal), pero también ascendente (que

el personal encuentre accesibles a sus superiores para consultar y asesorarse).

Otro aspecto importante con relacion al personal es la adecuada cobertura de aspectos

como la seleccion, formacion, creatividad, retribucién, etc.,

Finalmente, y, de acuerdo con los principios de las organizaciones eficientes, mejora la
eficiencia del sistema si este opere de acuerdo a equipos de trabajo (grupos de mejora y

circulos de calidad)

Procesos:

Como ya hemos tenido ocasion de conocer sobradamente a lo largo de esta obra, el
proceso es el elemento central de un sistema productivo y en su correcto disefio y

desarrollo reside la eficiencia del sistema.

Entenderemos por proceso el punto de actividades relacionadas entre si para la obtencion
de materiales, productos, servicios o informacion a partir de los recursos materiales y

personal conveniente.

Una empresa es, en realidad, un conjunto de procesos interrelacionados cuyo objetivo es
crear valor afiadido. Por ello resulta de capital importancia identificar los procesos clave

y asignar responsables.
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La mejora de los procesos redundara en la mejora del sistema productivo y de calidad;

para mejorar los procesos, pueden utilizarse las herramientas de la calidad disefiadas a tal

fin: el ciclo de Deming, el Benchmarking, etc.

Resultados:

De su propuesta en funcionamiento se obtendran resultados, todos ellos de la mayor

importancia. El modelo europeo detecta las siguientes:

Satisfaccion del personal, que de esta manera podra seguir colaborando al buen
funcionamiento del modelo.

Satisfaccion de los clientes, que permitira alcanzar el objetivo fundamental de un
sistema de calidad, el cual por encima de todo debe estar orientado a satisfacer los
requerimientos de los clientes, cosa que no solo hacemos anticipado ya en este
mismo capitulo, sino que ha sido una constante a lo largo de toda la obra.
Impacto social favorable, ya que no puede concebirse una empresa con un
desenvolvimiento correcto y un elevado nivel de calidad, con un impacto negativo
en la sociedad afectada por su actividad, sera por cuestiones sociales, cuestiones
relacionadas con la continuacion o cualesquiera otras.

Rendimiento y eficiencia empresarial, que constituye lo que podriamos llamar el
resultado “por excelencia”, constituido basicamente por un benéfico econémico
y, en todo caso, otros objetivos empresariales a alcanzar, como podria ser un

aumento de la cuota de mercado. (pp. 579-580)

La gestion de calidad y la direccién por valores

Segun, Pérez, (2009) a pesar de que casi todo el mundo reconoce la importancia de la

calidad para cualquier entidad productiva o de servicio, de que todos los afios un sinfin
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de profesionales cursan estudios sobre las técnicas y filosofias modernas de gestion de
calidad, de que cada dia crecen mas las empresas que proclaman tener departamento de
control de la calidad o de proteccion del consumidor, que certifiquen su sistemas de
calidad como aptos para recibir el reconocimiento social, lo cierto es que son mas los
productos y servicios con mala calidad que los que gozan un elevado nivel de excelencia.
Y es que cuando las empresas desean buscar la calidad tienen que recurrir al manejo de
multiples resortes de los cuales depende la calidad en las que se encuentran elementos

operativos estratégicos.

Entre los principales elementos operativos se encuentran:

e Larealizacion de una adecuada caracterizacion de las necesidades de los clientes,
e La traduccion de estas necesidades a caracteristicas propias del producto
mediante el cual se presenta dar respuestas a las expectativas de los clientes,

e El disefio de un proceso capaz de realizar el producto disefiado,
e Laejecucion y control del proceso bajo el cual se obtendra el producto,

e Y por ultimo la comercializacién del producto elaborado.

Entre los elementos estratégicos se destacan:

e El papel motivador y visionario de la alta direccién,

e El establecimiento de acertados mecanismos de coordinacion entre las diferentes
areas,

e Laadecuada relacion con los proveedores,

e El requerido aseguramiento financiero,

e La correcta documentacion mediante el cual se asegure y materialice la

estandarizacion de los procesos,
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e Laejecucion de una acertada gestion de los recursos humanos.

Aunque la gestion de los recursos humanos se considera dentro de los elementos
estratégicos en la realidad constituye el éter que vincula a cada una de los elementos
operativos o estratégicos relacionados y es que los recursos humanos en todos los casos

son los encargados de garantizar la ejecucion de cada uno de los elementos. (p. 3)

Las claves para una buena gestion

Segun, Rubio, (2008) para convertir el concepto de desarrollo corporativo en una realidad
y para mantener los gastos debe disefiar nuevos negocios, adaptar los que ya existen,
vigilar continuamente los negocios actuales para alcanzar el maximo crecimiento, v, al

mismo tiempo vigilar las funciones estratégicas mas importantes.

e ;Cual es la mejor manera de estimular a los empleados para que desarrollen e

implementen nuevas iniciativas?
e ;COmo debe comunicarse una empresa con sus principales accionistas?

e CbAmo debe buscarse el camino estratégico, si esto fuera necesario?

Alcanzar un buen desarrollo corporativo requiere un enfoque muy dinamico para disefiar
y adaptar las capacidades de una empresa mas alla de solo y exclusivamente explotar al

maximo sus operadores, (p. 22).

Técnicas avanzadas de gestion de calidad

Entre las técnicas avanzadas de gestion de calidad se puede mencionar a las siguientes:
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Benchmarking

Segun, Gonzales (2009) el benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican

las mejores practicas en un determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan

a la operativa interna de la empresa.

Dentro de la definicién de benchmarking como proceso clave de gestion a aplicar en la

organizacion para mejorar su posicion de liderazgo encontramos varios elementos clave:

Competencia, que incluye un competidor interno, una organizacion admirada
dentro del mismo sector o una organizacién admirada dentro de cualquier otro
sector.

Medicion, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como de la
empresa benchmark, o punto de referencia que vamos a tomar como
organizacion que posee las mejores cualidades en un campo determinado.
Representa mucho mas que un analisis de la competencia, examinandose no solo
lo que se produce sino como se produce, 0 una investigacion de mercado,
estudiando no solo la aceptacion de la organizacién o el producto en el mercado
sino las préacticas de negocio de grandes compafiias que satisfacen las
necesidades del cliente.

Satisfaccion de los clientes, entendiendo mejor sus necesidades al centrarnos en
las mejores précticas dentro del sector.

Apertura a nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y
comprendiendo que hay otras formas, y tal vez mejores, de realizar las cosas.
Mejora continua: el benchmarking es un proceso continuo de gestion y auto

mejora, (p. 14).

32



Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos 0 BRR (Business processreengineerng) supone un cambio en
la forma de trabajar con el objetivo de alcanzar mejoras radicales en termino de coste,
calidad, cuota de mercado y rendimiento de la inversion. Los consultores
MickelHammaer y James Champy han sido los inspiradores de esta técnica en la década
de los 90, que surge ante la necesidad de alcanzar ante los competidores cuando se han
alejado demasiado y la mejora continua ya no es la solucién. Las fases para llevar cabo
el redisefio de los procesos comprende (Cérdoba, 1995) la identificacion de los procesos,
la seleccion de procesos, la seleccidn de los procesos clave, la constitucion de un equipo

de trabajo, el conocimiento del proceso actual y finalmente el redisefio del proceso.

a) La identificacion de los procesos. Es el elemento primario puesto que el redisefio
se dirige a los procesos y no a la organizacion, por lo que es necesario sefialar
todos ellos y describir las tareas que los componen. En esta fase es conveniente
recurrir a los diagramas de flujo pues permiten visualizar el proceso en su
globalidad.

b) La seleccion de los procesos clave. De todos los procesos de los que consta la
organizacion es necesario detectar aquellos de importancia estratégica para la

empresa y donde se presentan disfunciones.

La identificacion de los procesos clave ha sido una preocupacion constante en las
empresas que han adoptado un sistema TQM, de hecho, el modelo EFQM contempla esta

problematica en su criterio “procesos”.

c) La constitucion de un equipo de trabajo. Es recomendable que este grupo esté
integrado por personas involucradas en el proceso para que aporten su
conocimiento del mismo y por personas ajenas de forma que contribuyan con

33



d)

nuevas perspectivas al no estar condicionadas por el trabajo que realizan; como
se describe en el capitulo 5, la inclusion del personal ajeno al tema a tratar es
recomendado en la metodologia de resolucién de problemas. Todas ellas han de
poseer una formacion elevada y tener poder de decision dentro de la empresa.

El conocimiento del proceso actual. A causa de que el objetivo es el redisefio del
proceso no su mejora, s necesario averiguar:

Que realiza el proceso.

Que tareas componen el proceso.

Quien lleva a cabo las tareas, por qué las realiza y para que.

Que aporta el proceso a la organizacién y a los clientes.

Que proporciona el proceso a los clientes.

Que quieren los clientes de ese proceso.

Que modificaciones son necesarias en el proceso para cubrir las expectativas de
los clientes.

Qué diferencia se han encontrado en el proceso: costes elevados, tareas que no
incorporan valor, cuellos de botella...

El redisefio del proceso. Para lograrlo es necesario considerar:

A los competidores, mediante acciones de Benchmarking.

La bdsqueda de nuevos métodos de trabajo.

La integracién de los procesos.

La informalizacion eficiente de los procesos, (Gonzales, Domingo y Sebastian,

2013, p. 249, 250).
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MODELOS DE CALIDAD
El ciclo de Deming y el ciclo PDCA

[...]. Actlia como guia para llevarla mejora continua y lograr de una forma sistematica y
estructurada de resolucion de problemas. Esta constituido basicamente por cuatro
actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar. También se le conoce como ciclo
PDCA, por sus siglas en ingles de plan, do, check y act, aunque habitualmente se aplica

esta denominacion a una version mas avanzada del mismo.

El ciclo de Deming resulta de aplicar la 16gica y hacer cosas de forma ordenada y correcta.
Su uso no se limita exclusivamente a la implantacion de la mejora continua, sino que se
puede utilizar, I6gicamente, en una gran variedad de situaciones y actividades. De hecho,

constituye la metodologia basica de una gran cantidad de herramientas de calidad.

En la actualidad se utiliza una version mas completa del ciclo de Deming, el ciclo PDCA,

en el que cada una de estas cuatro frases, estan constituidas a su vez por varias sub etapas:

1. Planificar:
a) Seleccionar la oportunidad de mejora.
b) Registrar la situacion de partida.
c) Estudiary elegir las acciones correctivas mas adecuadas.
d) Observar (a nivel de ensayo o simulacion) el resultado.
2. Realizar: Llevar acabo la accion correctora apropiada.
3. Comprobar: Diagnosticar a partir de los resultados. De no alcanzarse los
resultados apetecidos, se regresara a la etapa uno.
4. Actuar:

a) Confirmar y normalizar la accion de mejora.
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b) Emprender una nueva mejora (o abandonar), (Cuatrecasas, 2000, p. 590, 591).

El modelo Baldrige

Se basa en criterios disefiados para definir una norma de excelencia de calidad para las

organizaciones que traten de alcanzar los mal altos niveles de calidad, funcionalidad y

competitividad generales. La evolucion tiene en cuenta todos los requisitos clave para

alcanzar la excelencia en calidad, al igual que las conexiones entre esos requisitos clave.

El juicio de asignacion del premio comprende cuatro elementos: la planificacion, la

implantacion, la medicion y la realimentacion del sistema.

Las empresas deben sobresalir en los siete criterios siguientes:

Criterio 1. Liderazgo. El criterio de liderazgo examina como crean y sostienen los
altos ejecutivos valores claros y visibles de calidad, junto con un sistema de
administracion que guie a todas las actividades de la compafiia hacia la excelencia
en calidad. El liderazgo necesita comunicar los valores de calidad por toda la
organizacion y establecer un sistema de medicion para determinar como se han
adoptado esos valores de calidad. El liderazgo en calidad debe comprender todos
y cada uno de los elementos clave de la organizacion o empresa.

Criterio 2. Informacion y analisis. Este criterio examina el objeto, validez, uso y
administracion de los datos y de la informacion que respalda el sistema general de
administracion de calidad de la compafiia. Determinar los criterios de seleccién
de datos, asi como la adecuacion de los mismos. Los procesos, por su parte, deben
ser correctos para asegurar la consistencia, normalizacion, revision, actualizacién
y acceso a tiempo a los datos.

Criterio 3. Planificacion estratégica de la calidad. Este criterio tiene en cuenta el

proceso de planificacion de la empresa para alcanzar o retener el liderazgo en
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calidad, y el modo en que la compaiiia integra la planificacion de la mejora de
calidad en la planificacion general del negocio.

Criterio 4. Utilizacion de los recursos humanos. En este criterio se examina la
eficacia de los esfuerzos de la empresa para desarrollar y alcanzar el potencial
completo de la fuerza de trabajo, incluyendo la administracion, y para mantener
un ambiente que conduzca a la participacion plena, liderazgo de calidad y
progreso personal y organizacional. La organizacion debe alentar la participacion
del empleado, facultar al trabajo en equipo y a la innovacion.

Criterio 5. Garantia de la calidad de productos y servicios. Este criterio tiene en
cuenta los métodos sistematicos que aplica la empresa para garantizar y asegurar
la calidad de bienes y servicios, basados principalmente en el disefio y control de
procesos, incluyendo el control de materiales, partes y servicios comprados. Las
necesidades de los clientes se deben convertir en los requisitos adecuados de
producto y procesos. La empresa debe crear metodos para disefiar, desarrollar y
validar, puntualmente los productos, proceso y servicios.

Criterio 6. Resultados de la calidad. Este criterio examina los niveles de calidad y
su mejora basandose en mediciones objetivas derivadas del andlisis de las
operaciones de la empresa. También se examina los niveles actuales en
comparacién con los de empresas de la competencia.

Criterio 7. Satisfaccion del cliente. El criterio final examina lo que sabe la
compafiia del cliente, los sistemas generales de servicio al cliente, capacidad de
respuesta y su capacidad de cumplir con condiciones y expectativas. (Juanes y

Blanco, 2001, p. 48,49).
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Brainstorming

Es una técnica de grupo que estimula a los participantes al desarrolla de la creatividad,

con lo cual se obtienen algunas ideas buenas de entre muchas emitidas.

Consiste en aportar el maximo de ideas entorno a un tema determinando, pudiendo cada
integrante del grupo apoyarse en las ideas de los demas. La opinién critica debe dejarse
para el final de la reunidn, es decir, las ideas no se valoran mientras aparecen. El éxito del
brainstorming se basa en el hecho de que las ideas generadas por el grupo son superiores
a la suma de las generadas por cada participante de manera individual. Para algunos, el
brainstorming no solo reduce el sentimiento de frustracion del que lo practica, sino que,

ademas, aumenta la confianza en si mismo.

En la préactica del brainstorming (o tormenta de ideas, como suele traducirse en

castellano), se distinguen claramente tres frases:

- Definicion del problema.
- Exposicion de las ideas.

- Seleccion.

La primera fase consiste en una exposicion inicial, que por lo general corre a cargo del
lider o animador y que tiene como objetivo centrar y delimitar el tema objeto de analisis,
definiendo el problema, determinando su entorno y suministrando informacion

especifica. Esta fase tiene corta duracion (de 10 a 30minutos, aproximadamente).

La segunda es la fase productiva del brainstorming. En ella, cada participante expondra

el maximo de ideas, apoyandose en preguntas como:

- ¢Por qué ocurre?
- ¢Cbémo ocurre?
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¢Cuando ocurre?

¢Dbonde ocurre?

¢ Cuantas veces ocurre?

¢Quién lo produce?

También es importante apoyarse en las ideas que han ido surgiendo para obtener el

méaximo rendimiento en esta fase. (Pola, 1998, p. 52,53).

Niveles de liderazgo

El liderazgo tiene aplicacion tanto para nuestra vida, tanto a nivel familiar o nuestro
trabajo. A continuacion, daremos algunos ejemplos de sus niveles desde el méas bajo al

mas alto.

Liderazgo por titulo

Es el nivel mas bajo, la unica influencia proviene del titulo que la persona tiene. Es el jefe
que ejerce su autoridad basado solamente sobre su titulo o porque su nombre esta en el

cartelito. “Yo soy el jefe, yo soy el que manda aqui”

Pero como su influencia proviene por titulo, es muy inseguro, si le quita la credencial, se
le quita toda la influencia. Algunos tipos de estas personas se sienten amenazados por
cualquier persona que parece desarrollarse como persona o como lider. ¢Por qué? Porque

siente que, si uno lo hace mejor, pueden perder su posicion.

También es débil, porque uno no ha de seguir a un lider en esta posicién mas alla de lo
que su titulo demanda. Es como la policia. Ellos tienen su autoridad por su uniforme y

pistola, pero sin eso, nadie les ha de prestar atencion.

39



Liderazgo por relacion

Es una relacion que es creada por las personas a nuestro alrededor. Es el nivel en las

cuales las personas saben que son importantes para usted e influye por ese modo.
Resultados

En este las personas se unen para lograr una misma meta u objetivo. Es aqui donde se
empiezan a ver los resultados. Algo que resalta en este nivel es la integridad del lider. Lo
que el lider dice, él lo cumple. Porque de otra manera, no habra razon para llegar al

objetivo.
Liderazgo por desarrollo humano

Un buen lider se distingue de los deméas cuando empieza a desarrollar a las personas que
le rodean. El toma a los suyos y los eleva del lugar donde estan a un nivel superior. El
tiene confianza en si mismo y no tiene temor de que otra persona se pueda desarrollar
mas alla de él. En este nivel, el lider quiere ver un verdadero desarrollo del potencial que
hay en los que le rodean. Un buen lider capacita a otros para que puedan cumplir con su
labor. Hay un crecimiento en los que lo rodean, lo que significa que hay un crecimiento

en el lider también y no desarrollas seguidores sino desarrollas mas lideres.
Liderazgo por persona

Este es el nivel méas alto que una persona puede tener ya que las personas te siguen tan
solo por quien eres t0. Te has probado, la gente ha visto tu integridad, has admitido tus

errores, has creado relaciones y ahora la gente te sigue por quien eres.

Y ciertamente este nivel no se alcanza en dias, sino que toma mucho tiempo.
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Es importante notar que mientras mas alto se alcanza, mayor es el nivel de compromiso.
No se puede subir sin subir también al nivel de responsabilidad y no importa cuan alto se

suba, nunca se abandona el nivel de relaciones.

iResumiendo, el lider muestra como se hace, capacita, da entusiasmo, tiene nueva

voluntad, es positivo, dice “vamos!!!” y “nosotros”, etc...ES UN LIDER
Algunos estilos de liderazgo
Lider autécrata

Oigan, yo soy el jefe aqui. Yo también tomare las decisiones, y yo les diré lo que quiero
que hagan. Serd mejor que cumplan con su trabajo porque estaré observando cada

movimiento”.
Lider participativo

“estoy seguro que entenderan que la responsabilidad final de tomar una decision es mia,
pero me pueden ayudar dandome sus ideas y diciéndome lo que piensan. Les dejare

ayudar en la implantacion de la decision, una vez que esta haya sido tomada”.
Lider rienda suelta

“aqui esta el trabajo que van hacer. Haganlo como quieran con tal de que salga bien.
Solamente espero que se informe cuando tengan problemas sumamente dificiles”.

(Galiano, 2009, p. 11,12)

El lider de hoy debe dominar un sinnimero de funciones, que le faciliten interactuar con
el medio y dirigir con eficiencia los destinos de su grupo. Deberd ser estratega,
organizador y lider proactivo. Para poder organizar necesita saber hacia donde va, como

va a organizarse, y en cada etapa sabe ser lider. (Galiano, 2009, p. 14)
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Sistemas de gestion de calidad. Un sistema de gestion de calidad de una organizacion,
segn la Norma ISO 9000:2000, se define como un “Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o0 que interactuen para establecer politica y los objetivos para lograr dichos
objetivos”, y “un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto

a la calidad”. (Uribe, 2011, p. 37).

La calidad segun la norma 1SO 9000

De acuerdo con la norma UNE- EN ISO 9000, el termino calidad debe entenderse como
el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con
ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben

satisfacer las expectativas del cliente. (Alcalde, 2009, p. 7)

La 1SO 9000 [2000] plantea que la Gestion de la calidad son las actividades coordinadas
para dirigir o controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Estas normas han
identificado también ocho principios que pueden ser utilizados por la alta direccion, con

el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer los
requisitos de los mismos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacién 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.

3. 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 misma.
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4. Enfoque basado en el proceso: Un resultado deseado se alcanza maés
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
CON un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos inter relacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia de ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Armas, 2007, p. 21).

BENEFICIOS

Benéficos de la Mypes:

Segun Maurico, (2012). Investigo la implementacién de un sistema de gestion de la
calidad para mejoras de la empresa. La organizacion que tiene como actividad principal
la produccion y comercializacion de identificadores de activos, tiene como reto desafiante
seguir con la reorganizacion de todas sus actividades y también paralelo llevar adelante
el proceso implantacion del sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001:2008.
Un minucioso analisis en la etapa inicial y la inclusién de las herramientas y las exigencias
obligatorias de la norma ISI 9001 nos ha llevado a conocer un caso muy en particular

como resultado una mejora de reducir el tiempo de respuesta y la mejora de nivel de
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servicio para sus usuarios. Como también se ha logrado una mejora en el aumento de la

produccion tanto de sus plantas principales como de sus plantas que pertenecen al grupo.

Segun Bonilla, (2014). Investido sobre gestion de costos de derechos y desperdicios en
las Mypes de la confeccion. Las micro y pequefias empresas en el Per( son el 99.3% del
total de las empresas con actividades econémicas y también contribuyen con la creacion
del 75% de trabajo. Peo, sin embargo, dista mucho con lo que ocurre en los paises mas
desarrollados del mundo como USA y Japon, su grado de competencia y sostenibilidad
se encuentra por debajo de lo normal y asi también su estado financiero es muy débil,
siendo su marcket share del total de exportaciones por debajo del 1%. Todo es producto
de una baja gestion del sistema de gestion de la calidad de sus procesos, haciendo que
aumenten los costos, cayendo su nivel de productividad y rentabilidad. El presente trabajo
de investigacion es realizado sobre una muestra de 27 micro y pequefias empresas del
grupo de confeccidn textil ubicado en Lima y el Callao, se concluye que se tiene una
correlacion inversa y significativa todo lo relacionado a la gestion de la calidad y los
costos por desechos y desperdicios, obteniéndose una calificacion de 1% del adicional
del sistema de gestién de la calidad por lo que se reducen los costos de produccion, en
0.008%; los mismo también se han identificado aquellos factores de la gestion que tiene

mayor impacto en los resultados.

Segun Oyarzun (2005). El sistema de gestion de calidad es el “conjunto de elementos
interrelacionados de la organizacion que trabajan coordinado para establecer y lograr el
cumplimento de la politica de calidad y los objetivos de calidad, generando
consistentemente productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de
sus clientes” (p.8). frente a una realidad compleja, de diversos endes y un crecimiento

muy vertiginoso del entorno, producto de la globalizacion y de la disponibilidad de la
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informacion, las empresas, se ven la necesidad de implementar el sistema de gestion de
calidad para poder cumplir con la exigencia de las partes interesadas y formar parte de
una prioridad estratégica de la empresa. Con la implementacion del sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001, las empresas podran mejorar sus procesos internos y
alcanzar el incremento de la satisfaccion de las partes interesadas, todo con la finalidad
de poner en la sostenibilidad de la empresa, dandole todo lo necesario para lograr la
productividad e innovacion y asi poder responder las exigencias de las partes interesadas
en estos tiempos modernos, como también adelantarse a nuevas tendencias que marcan
la diferencia. La identificacion del proceso en el desarrollo productivo, hace mas
relevante a un sistema de gestion de calidad ya que focaliza su desarrollo en las exigencias
de las partes interesadas, determinando de la manera mas ad3cuada de gestion para cada
uno de las actividades y del recurso que forman en el proceso, para lograr los mejores

resultados que satisfagan a nuestros clientes.

2.3. Marco Conceptual.

La micro y pequefia empresa

la micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural
o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Sunat)

Las MYPES a la vista del estado son necesarias para que estas en su etapa de creacién
estén formalizadas; pero al generarse los primeros afios de crecimiento es duro y critico
la formalizacion fue producto de una etapa posterior. La formalizacién de las MYPES
debe darse una cuestion paulatina, esto conllevaria a que la creacién sea por hitos e

interese de desarrollo comercial.
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En el aspecto de decoracion del interior del negocio, hay buena estructura de la parte de
ambiente y posicion de los productos y accesorios, como también en el disefio
arquitectonico. Las MYPES en lo que es objetivos y crecimiento organizacional no existe

un desarrollo de objetivos. (Centurion, 2014, p. 19)

Enfoque al cliente: como la organizacion conoce las exigencias y expectativas de sus
clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion todos, pero absolutamente todos los

procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

Planificacion estratégica: como la organizacién platea la direccidon estratégica del
negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi como la implementacion

de dichos planes y el control de su desarrollo

La Calidad: EI concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la alta Direccion
establece y comunica al personal las estrategias y la direccion empresarial y busca
oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las
expectativas de resultados y el enfoque en el que el aprendizaje y la innovacion.

(Centurion, 2014, p. 19, 20)
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1.  HIPOTESIS.

La gestion de calidad influye significativamente en los beneficios de las MYPES del

sector comercio — rubro ventas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo

N° 766, Lima, 2018

Identificacion de las variables

De la hipotesis general

Variable independiente: Gestién de Calidad

Variable dependiente: Beneficios
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IV. METODOLOGIA.

4. 1. Disefio de la Investigacion.
4.1.1. El tipo de investigacion

El tipo de investigacion serd de enfoque cuantitativo, porque en el procesamiento y
analisis de datos se utilizard la matemética y la estadistica (Valderrama , 2014).

4.1.2. Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion seré descriptivo y correlacional:
v’ Descriptivo: se describen los datos y caracteristicas de la poblacién o
fendmeno en estudio.
v' Correlacional: tiene como finalidad establecer el grado de relacion o
asociacion no causal entre dos 0 més variables.

4.1.3. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental-transversal-correlacional-
cuantitativo esto debido a que no se manipulo la variable ni el levantamiento de
informacion, fue dada en el mismo momento en un tiempo Unico. Siendo su
proposito describir variables y analizar su acontecimiento e interrelacion en un

periodo dado.

4.2. Poblacién y muestra

Universo/poblacién

Se utilizara una poblacion constituida por 20 puesto del sector comercio rubro venta de
ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima,

2018”.
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Muestra

La muestra estar dirigida al 100% de las MYPE del sector comercio rubro venta de ropa

para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau, Jr. Montevideo N° 766, Lima, 2018”.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Definicidn operacional

rentabilidad y satisfaccion
al cliente. (Gutiérrez,

Satisfaccion del
cliente

2016)

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Calidad de servicio

Fidelidad

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES | Escalade
—— —— —— —— — medicion
Denominaciones |Definicion conceptual Denominaciones Definicion Denominaciones
La gestion de la calidad Es idear a lo se quiere hacer y los pasos a sequir para poder Objetivo
i6n d €s Lin prct>_ceso dlngr;mcto Planear conseguirlo. Recursos
Gestion de e interactivo consistente Procedimientos
Calidad en planear, organizar, I 51 de distribuir de f - I 0 P
liderar y controlar las Es la accion de distribuir _e orma convenlente.os materia e.s, rocesos :
acciones en la entidad, recursos y personal para ejecutar de manera optima las funciones | Tecnologia
para lograr la Organizar que se desea. Instrumento de gestion
adecuacion al uso de los Sistema de integracion
productos que _realiza, de personal Likert
como propdsito de
constitucion de la - : ; -
Organizacién. Liderazgo Arte de motivar, comandar y conducir a personas. motivacién
(la norma ISO Estilos de liderazgo
9000:,2000) Trabajo en equipo
Controlar Analizar si se cumplen los objetivos propuestos Seguimiento
Evaluacion
Toma de decisiones
Productividad El indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos Incremento de ventas
utilizados con la cantidad de produccion obtenida. Eficiencia
En definitiva, los Eficaz
. benef_lrlzlos de la Rentabilidad Beneficio econémico obtenido por una actividad comercial que Sostenibilidad
implantacion de un SGC Y . L. —
, ) implica la oferta de bienes y servicios Utilidad
Beneficios estan relacionados con o ———
productividad, ambio organizaciona .
Likert
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El trabajo de investigacion aplicé una encuesta (técnica) utilizando como instrumento
un cuestionario dirigido a los duefios de las galerias del cual posee dos alternativas de
respuesta (escala de Likert): se enfatiz6 en el andlisis de este instrumento porque ha sido

demostrado su validez y confiabilidad en multiples contextos.

4.5 Plan de analisis

Los datos que se obtuvieron mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos antes
indicados, recurrimos a las informaciones incorporadas e ingresadas al programa SPSS

22 para el procesamiento de datos, con la presentacion de tablas, graficas y el analisis

estadistico.
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4.6 Matriz de Consistencia

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVO
ESPECIFICO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

La Gestion de
Calidad y su
Influencia en los
beneficios de las
Micro y Pequefias
Empresas del
Sector Comercio —
Rubro Venta de
Ropa para Dama,
de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr.
Montevideo N°
766, Lima, 2018.

¢Cuadl es la influencia
de la gestion de
calidad en los
beneficios de las
MYPE del Sector
Comercio — ¢Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo

N° 766, ¢Lima, 2018?

Determinar la
influencia de la
gestion de calidad en
los beneficios de las
MYPE del Sector
Comercio — Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo
N° 766, Lima, 2018.

- Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad en las
MYPE, del Sector
Comercio — Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo
N° 766, Lima, 2018.

- Determinar los
beneficios que se logra
con la aplicacion de una
gestion de calidad en las
MYPE, del Sector
Comercio — Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo
N° 766, Lima, 2018.
-Determinar si la
gestion de calidad
influye en los beneficios
de las MYPE, del Sector
Comercio — Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo
N° 766, Lima, 2018.

La gestion de calidad
influye
significativamente en
los beneficios de las
MYPES, del Sector
Comercio — Rubro
Venta de Ropa para
Dama, de la Galeria
Fronteras Unidas de
Grau, Jr. Montevideo
N° 766, Lima, 2018.

Independiente:
Gestién de calidad
Dependiente
Beneficios

TIPO DE
INVESTIGACION:

Es cuantitativo

NIVEL DE
INVESTIGACION:

No experimental
Transversal

Correlacional
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4.7 Principios Eticos

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran
y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En el &mbito de la investigacion es en las cuales
se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que
son sujetos de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos

fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficenciay no mal eficiencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan
en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que la
equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacién derecho a
acceder a sus resultados. El investigador est4 también obligado a tratar equitativamente a

quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion

Integridad cientifica. - La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando,
en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalian y declaran dafos, riesgos
y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.
Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacion

para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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5.1. Resultados.

V.

RESULTADOS

Tablal. Distribucion segun, disefia objetivos para la gestion de calidad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 3 15% 15%

A veces 40% 55%

Regularmente 4 20% 75%

Casi siempre 3 15% 90%

Siempre 2 10% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre
10%

casi siempre
15%

regularmente
20%

a veces
40%

M nunca

M a veces

W regularmente
casi siempre

M siempre

Figura 1. Distribucidn segun, disefia objetivos para la gestion de calidad.

Fuente tabla 1

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados el 40% indica que a veces la empresa

tiene disefada los objetivos para una gestion de calidad, mientras 15 % de representantes de

las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas

de Grau de Lima indica siempre disefia sus objetivos para una gestion de calidad.
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Tabla 2. Distribucion segun, asignan recursos para implantar los planes.

Frecuencia Frecuencia

Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 3 15% 15%
Regularmente 6 30% 45%
Casi siempre 7 35% 80%
Siempre 4 20% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

a veces

siempre :
20% 36

regularmente

- 30%
casi siempre

35%

M a veces
M regularmente
I casi siempre

siempre

Figura 2. Distribucion segln, asignan recursos para implantar los planes.

Fuente tabla 2

Interpretacion: de total de representantes encuestados de las del sector

comercio rubro - ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de

Grau de Lima refieren, el 35% casi siempre asigna recursos en la

implementacion de los planes trazados, asimismo se observa que solo el 15%

sefiala que a veces asignan recursos para la implementacion de los planes

trazados.
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Tabla 3 Distribucidn segin manejan procedimientos para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia

Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 8 40% 40%
Regularmente 6 30% 70%
Casi siempre 4 20% 90%
Siempre 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre
10%

casi siempre a veces

0% 40%

regularmente
30%

M a veces
W regularmente
M casi siempre

siempre

Figura 3 Distribucion segin manejan procedimientos para la gestion de calidad.

Fuente tabla 3

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40% sefiala

que a veces manejan procedimientos para una gestion de calidad en las

MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria

Frontera Unidas de Grau de Lima, asi también muestra que solo el 10%

siempre maneja procedimientos para una gestion de calidad.
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Tabla 4 Distribucidn segun, organiza los procesos para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 12 60% 60%
Regularmente 5 25% 85%
Casi siempre 2 10% 95%
Siempre 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre
5%
casi siempre
10%

M a veces

M regularmente

regularmente
25%

a veces W casi siempre

60% siempre

Figura 4 Distribucién segun, organiza los procesos para la gestion de calidad.

Fuente tabla 4

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 60% sefala
que a veces organiza los procesos para una gestion de calidad en las MYPES
del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima, asi también muestra que solo el 5% siempre

organiza los procesos para una gestion de calidad.
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Tabla 5 Distribucidn segun, implementa tecnologias para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 3 15% 15%
Regularmente 8 40% 55%
Casi siempre 5 25% 80%
Siempre 4 20% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre a veces
20+ 15%

M a veces
M regularmente

W casi siempre

casi siempre regularmente siempre
25% 40%

Figura 5 Distribucidn segun, implementa tecnologias para la gestion de calidad.

Fuente tabla 5

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40% sefiala
que regularmente implementa tecnologia para una gestion de calidad en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria
Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 15% a veces implementa

tecnologia para una gestion de calidad.
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Tabla 6. Distribucion segun, establece instrumentos para la gestion de calidad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 8 40% 40%

A veces 5 25% 65%

Regularmente 4 20% 85%

Casi siempre 2 10% 95%

Siempre 1 5% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

casi siempre
10% siempre
5%

B nunca

M a veces

regularmente

M regularmente
20%
casi siempre

M siempre
a veces

25%

Figura 6. Distribucion segun, establece instrumentos para la gestion de calidad.

Fuente tabla 6

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40% sefiala
que nunca establece instrumentos para una gestion de calidad en las MYPES
del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5% siempre establece instrumentos

para una gestion de calidad.
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Tabla 7 Distribucion segan, un sistema de integracion de personal optimiza las funciones para
la gestidn de calidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 2 10% 10%
Regularmente 7 35% 45%
Casi siempre 3 15% 60%
Siempre 8 40% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

a veces
10%
M a veces
. H regularmente
siempre regularmente N
e W casi siempre
siempre

casi siempre
15%

Figura 7 Distribucion segun, un sistema de integracion de personal optimiza las funciones para la gestion de calidad.

Fuente tabla 7

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40% sefiala que siempre un
sistema de integracion de personal optimiza las funciones para una gestion de calidad en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de
Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que a veces un sistema de integracion de personal

optimiza las funciones a para una gestion de calidad.
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Tabla 8 Distribucidn segun, el lider motiva a los colaboradores para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia

Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 3 15% 15%
Regularmente 6 30% 45%
Casi siempre 9 45% 90%
Siempre 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

casi siempre
45%

siempre

: aveces
10%. .| 459

N\

regularmente
30%

M a veces
W regularmente
M casi siempre

siempre

Figura 8 Distribucidn segun, el lider motiva a los colaboradores para la gestién de calidad.

Fuente tabla 8

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 45% sefiala

que casi siempre el lider motiva a los colaboradores para una gestion de

calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas

de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala

que siempre el lider motiva a los colaboradores para una gestion de calidad.
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Tabla 9 Distribucidn segun, los estilos de liderazgo influyen para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 3 15% 15%
Regularmente 7 35% 50%
Casi siempre 9 45% 95%
Siempre 1 5% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre
5%
a veces
15%

H a veces
casi siempre
45%

M regularmente

W casi siempre

regularmente
359% siempre

Figura 9 Distribucion segun, los estilos de liderazgo influyen para la gestion de calidad.

Fuente tabla 9

Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 45% sefiala
que casi siempre los estilos de liderazgo influyen para una gestién de calidad
en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la

galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5% sefiala
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Tabla 10. Distribucién segun, fomenta el trabajo en equipo para la gestion de calidad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 4 20% 20%

A veces 2 10% 30%

Regularmente 8 40% 70%

Casi siempre 5 25% 95%

Siempre 1 5% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las microy  pequefias empresas.

siempre
5%

M nunca

casi siempre
25%

M a veces
a veces
M regularmente
10%

casi siempre

W siempre
regularmente

40%

Figura 10. Distribucion segun, fomenta el trabajo en equipo para la gestidn de calidad.

Fuente tabla 10

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40% sefiala
que regularmente fomenta el trabajo en equipo para una gestion de calidad en
las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria
Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5% siempre fomenta el

trabajo en equipo para una gestion de calidad.
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Tabla 11. Distribucidn segun, seguimiento a las actividades para la gestion de calidad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 1 5% 5%

A veces 3 15% 20%

Regularmente 5 25% 45%

Casi siempre 4 25% 65%

Siempre 7 35% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

a veces

15% M nunca
(]

siempre .
av

35%

W regularmente

regularmente casi siempre

0,
25% W siempre

casi siempre
20%

Figura 11. Distribucidn segun, seguimiento a las actividades para la gestion de calidad
Fuente tabla 11

Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 35% sefiala

que siempre realiza un seguimiento a las actividades para una gestion de

calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas

de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5% nunca

realiza un seguimiento a las actividades para una gestion de calidad.
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Tabla 12 Distribucion segun, evalla los procedimientos para la gestion de

calidad.
Eccala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
A veces 4 20% 20%
Regularmente 6 30% 50%
Casi siempre 3 15% 65%
Siempre 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas.

siempre
35%

a veces

20%

regularmente

casi siempre
15%

30%

M a veces
M regularmente
M casi siempre

siempre

Figura 12 Distribucion segun, evalla los procedimientos para la gestion de calidad.

Fuente tabla 12

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 35% sefiala

que siempre evalla los procedimientos para una gestion de calidad en las

MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria

Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 15% sefiala que casi

siempre evalla los procedimientos para una gestion de calidad.
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Tabla 13 Distribucidn segin, la toma de decision es fundamental para la gestion de calidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 2 10% 10%
Regularmente 3 15% 25%
Casi siempre 5 25% 50%
Siempre 10 50% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las microy
pequefias empresas.

a veces
10%

regularmente M a veces
0,
15% M regularmente

casi siempre

casi siempre siempre
25%

siempre
50%

Figura 13 Distribucion segun, la toma de decision es fundamental para la gestion de calidad.

Fuente tabla 13

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 50% sefiala
que siempre la toma de decision es fundamental para una gestion de calidad
en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la
galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que a

veces la toma de decision es fundamental para una gestion de calidad.
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Tabla 14. Distribucién segun, la implantacion de la gestién de calidad incrementa las ventas.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 1 5% 5%

A veces 3 15% 20%

Regularmente 5 25% 45%

Casi siempre 4 20% 65%

Siempre 7 35% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

a veces

15% M nunca
(4

siempre
35%

M a veces
W regularmente

regularmente casi siempre

25%
casi siempre
20%

Figura 14. Distribucion segun, la implantacion de la gestion de calidad incrementa las ventas.

M siempre

Fuente tabla 14

Interpretacion: del 100% de los representantes encuetados, el 35% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad incrementa las ventas en las MY PES del sector comercio rubro-
ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5%

sefiala que nunca la implementacion de gestion de calidad incrementa las ventas.
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Tabla 15. Distribucion segun, la eficiencia es éptima para la productividad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 2 10% 10%
Regularmente 5 25% 35%
Casi siempre 7 35% 70%
Siempre 6 30% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

aveces

. 10%
siempre
M a veces

regularmente

M regularment
25% egularmente

I casi siempre

siempre

casi siempre
35%

Figura 15 Distribucién segun, la eficiencia es 6ptima para la productividad.

Fuente tabla 15

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 35% sefiala que casi siempre, la
eficiencia es optima para la productividad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, e mientras que el 10% sefiala

que a veces la eficiencia es dptima para la productividad.
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Tabla 16. Distribucién segun, la implementacion le es eficaz en la productividad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada

Nunca 2 10% 10%

A veces 4 20% 30%

Regularmente 6 30% 60%

Casi siempre 5 25% 85%

Siempre 3 15% 100,%

Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

nunca
siempre 10%
15%

B nunca
casi siempre M a veces
25%
2 m regularmente
ERV(=
20% casi siempre
M siempre

regularmente
30%

Figura 16. Distribucidn segun, la implementacion le es eficaz en la productividad.

Fuente tabla 16
Interpretacion: del 100% de los representantes encuetados, el 30% sefiala que regularmente la
implementacion de gestion de calidad es eficaz en la productividad en las MYPES del sector comercio
rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que

el 10% sefiala que nunca la implementacion de gestion de calidad es eficaz en la productividad.
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Tabla 17. Distribucion segun, la implementacion le da sostenibilidad del mercado.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 1 5% 5%
Regularmente 5 25% 30%
Casi siempre 6 30% 60%
Siempre 8 40% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

a veces
5%

regularmente
M a veces

siempre 25%
40% M regularmente

W casi siempre

siempre
casi siempre
30%

Figura 17 Distribucion segun, la implementacion le da sostenibilidad del mercado.

Fuente tabla 17

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le trae beneficios en la sostenibilidad del mercado en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de
Grau de Lima, mientras que el 5% sefiala que a veces la implementacion de gestion de calidad

le trae beneficios en la sostenibilidad del mercado.
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Tabla 18. Distribucion segun, la implementacion le genera utilidades.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 4 20% 20%
Regularmente 2 10% 30%
Casi siempre 6 30% 60%
Siempre 8 40% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias
empresas

a veces
20%

M a veces

siempre
o6 regularmente m regularmente
. 10% N
casl siempre
casi siempre
30%

siempre

Figura 18 Distribucion segun, la implementacion le genera utilidades.

Fuente tabla 18

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le genera como beneficio utilidades en las MYPES del
sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de
Lima, mientras que el 10% sefiala que regularmente la implementacion de gestion de calidad

le genera utilidades.
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Tabla 19. Distribucion segun, el cambio organizacional le trae rentabilidad.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 4 20% 20%
Regularmente 8 40% 60%
Casi siempre 6 30% 90%
Siempre 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

siempre
10%

M a veces
casi siempre M regularmente
30% W casi siempre

siempre

regularmente
40%

Figura 19 Distribucion segun, el cambio organizacional le trae rentabilidad.

Fuente tabla 19

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que regularmente el
cambio organizacional le trae rentabilidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, e mientras que el 10% sefiala

que siempre el cambio organizacional le trae rentabilidad.
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Tabla 20. Distribucién segun, la implementacion le trae como beneficio ofrecer calidad de
servicio.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

Escala

absoluta relativa acumulada
A veces 3 15% 15%
Regularmente 4 20% 35%
Casi siempre 2 10% 45%
Siempre 11 55% 100%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

a veces
15%

M a veces

M regularmente

: regularmente i
siempre 20% casl siempre
el siempre

casi siempre
10%

Figura 20 Distribucion segun, la implementacion le trae como beneficio ofrecer calidad de
servicio.

Fuente tabla 20

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 55% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad de servicio en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de
Grau de Lima, e mientras que el 10% sefiala que casi siempre la implementacion de gestion de

calidad le trae como beneficio ofrecer calidad de servicio.
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Tabla 21. Distribucién segun, la implementacion le trae como beneficio fidelidad.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa e
absoluta relativa acumulada

Nunca 2 10% 10%

A veces 5 25% 35%

Regularmente 4 20% 55%

Casi siempre 6 30% 85%

Siempre 3 15% 100,%

Total 20 100%

Cuestionario aplicado a los gerentes y responsables de las micro y pequefias empresas

siempre
15%

M nunca
M a veces
a veces
casi siempre 25% W regularmente
30% casi siempre
M siempre

regularmente
20%

Figura 21. Distribucion segun, la implementacion le trae como beneficio fidelidad.
Fuente tabla 21

Interpretacion: del 100% de los representantes encuetados, el 30% sefiala que casi siempre la

implementacion de gestion de calidad trae como beneficio la fidelidad del cliente en las MYPES del
sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de
Lima, mientras que el 10% sefiala que nunca la implementacion de gestion de calidad trae

como beneficio la fidelidad del cliente.
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5.2. Andlisis de los resultados.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad.

v’ Interpretacion: del 100% de representantes encuestados el 40% indica
que a veces la empresa tiene disefiada los objetivos para una gestion
de calidad, mientras 15 % de representantes de las MYPES del sector
comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima indica siempre disefia sus objetivos para una
gestion de calidad.

v’ Interpretacion: de total de representantes encuestados de las del sector
comercio rubro - ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima refieren, el 35% casi siempre asigna recursos
en la implementacion de los planes trazados, asimismo se observa que
solo el 15% sefiala que a wveces asignan recursos para la
implementacion de los planes trazados.

v Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40%
sefiala que a veces manejan procedimientos para una gestion de
calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para
damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, asi también
muestra que solo el 10% siempre maneja procedimientos para una
gestion de calidad.

v" Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 60%
sefiala que a veces organiza los procesos para una gestion de calidad
en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas

de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, asi también muestra
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que solo el 5% siempre organiza los procesos para una gestion de
calidad.

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40%
sefiala que regularmente implementa tecnologia para una gestion de
calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para
damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que
el 15% a veces implementa tecnologia para una gestion de calidad.
Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40%
sefiala que nunca establece instrumentos para una gestion de calidad
en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas
de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5%
siempre establece instrumentos para una gestion de calidad.
Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 40%
sefiala que siempre un sistema de integracion de personal optimiza las
funciones para una gestion de calidad en las MYPES del sector
comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que a veces un
sistema de integracion de personal optimiza las funciones a para una
gestion de calidad.

Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 45%
sefiala que casi siempre el lider motiva a los colaboradores para una
gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima,
mientras que el 10% sefiala que siempre el lider motiva a los

colaboradores para una gestion de calidad.

77



v' Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 45%
sefiala que casi siempre los estilos de liderazgo influyen para una
gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima,
mientras que el 5% sefala que siempre los estilos de liderazgo
influyen para una gestion de calidad.

v' Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 40%
sefiala que regularmente fomenta el trabajo en equipo para una gestion
de calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa
para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras
que el 5% siempre fomenta el trabajo en equipo para una gestion de
calidad.

v’ Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 35%
sefiala que siempre realiza un seguimiento a las actividades para una
gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima,
mientras que el 5% nunca realiza un seguimiento a las actividades
para una gestion de calidad.

v’ Interpretacion: del 100% de los representantes encuestados, el 35%
sefiala que siempre evalla los procedimientos para una gestion de
calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para
damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que
el 15% sefiala que casi siempre evallUa los procedimientos para una
gestion de calidad.

v" Interpretacién: del 100% de los representantes encuestados, el 50%
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sefiala que siempre la toma de decision es fundamental para una
gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de
ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima,
mientras que el 10% sefiala que a veces la toma de decision es

fundamental para una gestion de calidad.

Referente a las caracteristicas de los benéficos de la gestion de calidad.

v"Interpretacion: del 100% de los representantes encuetados, el 35% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad incrementa las ventas en las MYPES del sector
comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de
Lima, mientras que el 5% sefiala que nunca la implementacion de gestion de calidad
incrementa las ventas.

v' Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 35% sefiala que casi
siempre, la eficiencia es 6ptima para la productividad enlasMYPES del sector comercio
rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de Lima,
mientras que el 10% sefala que a veces la eficiencia es 6ptima para la productividad.

v'Interpretacién: del 100% de los representantes encuetados, el 30% sefiala que regularmente
laimplementacion de gestion de calidad es eficaz en la productividad en las MY PES del sector
comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de
Lima, mientras que el 10% sefiala que nunca la implementacion de gestion de calidad
es eficaz en la productividad.

v' Interpretacién: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le trae beneficios en la sostenibilidad del mercado

en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria
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Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 5% sefiala que a veces la
implementacion de gestion de calidad le trae benéficos en la sostenibilidad del mercado.
Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le genera como beneficio utilidades en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que regularmente la
implementacion de gestion de calidad le genera utilidades.

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 40% sefiala que
regularmente el cambio organizacional le trae rentabilidad en las MYPES del sector
comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera Unidas de Grau de
Lima, mientras que el 10% sefiala que siempre el cambio organizacional le trae
rentabilidad.

Interpretacion: del 100% de representantes encuestados, el 55% sefiala que siempre la
implementacion de gestion de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad de servicio
en las MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria
Frontera Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que casi siempre la
implementacion de gestidn de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad de servicio.
Interpretacion: del 100% de los representantes encuetados, el 30% sefiala que casi siempre
la implementacion de gestion de calidad trae como beneficio la fidelidad del cliente en las
MYPES del sector comercio rubro-ventas de ropa para damas de la galeria Frontera
Unidas de Grau de Lima, mientras que el 10% sefiala que nunca la implementacién de

gestion de calidad trae como beneficio la fidelidad del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

e Los pequefios y medianos negocios no aplican las herramientas de gestion de calidad, por
desconocimiento y poco interés, la gestion de calidad es un factor esencial para alcanzar la
competitividad y fortalecerse en el mercado, especialmente cuando la liberalizacion de las

economias lleva a una competencia entre negocios pequefios, medianos y grandes.

e Los pequefios y medianos negocios no mantienen una estructura organizacional definida;
cometen errores en la segregacion de tareas y en sus procedimientos de trabajo, trayendo

desperdicio del tiempo y de otros recursos fisicos.

e Las ventas de las MYPES en la galeria fronteras unida de Grau le falta la gestion de calidad
es Por ello se realiza el estudio, permitiendo la sobrevivencia y sostenibilidad de muchos

negocios de este tamafio; sin embargo, la presencia de la competencia las esta afectando.
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RECOMENDACIONES

e Alcanzar una posicién competitiva; por lo tanto, pequefios, medianos y grandes negocios
deben trabajar en base a ella. En el caso de la galeria Grau se aconseja el desarrollo e

implementacion de los Manuales de Calidad.

e Centrar estructura organizacional definida, a fin de establecer la segregacion de tareas y
procedimental el sistema de trabajo para evitar el desperdicio del tiempo y la manipulacién

errénea de recursos fisicos, mejorando asi la productividad de las MYPES.

¢ Aplicar medidas de gestion enfocadas en el 6ptimo manejo de las actividades, implementando
politicas definidas sobre el manejo y distribucidon. Estas actividades deben estar incluidas en el

Manual de Gestion.
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Anexos

Anexos 1. De directorio

N° |Denominacion Direccion

1 |Diego & Nicolas Jr. Montevideo n°766 int.10576
2 | Twenty Girls Jr. Montevideo n°766 int.10316
3 | Kiuby Jeans Co. Jr. Montevideo n°766 int.10073
4 | “Karoley” Jr. Montevideo n°766 int.10239
5 |Comercial Luana Jr. Montevideo n°766 int.10275
6 | Novedades “Future” Jr. Montevideo n°766 int.10087
7 | Novedades Briana Jr. Montevideo n°766 int.10090
8 | Creaciones Yair & Kiara Jr. Montevideo n°766 int.10560
9 | M&S Estilos y Colores Jr. Montevideo n°766 int.10576
10 | Moda Isarael Jr. Montevideo n°766 int.10700
11 | MarCris jeans Jr. Montevideo n°766 int.10165
12 | Pigugut’s Jr. Montevideo n°766 int.10356
13 | Comercial Valentino Jr. Montevideo n°766 int.10517
14 | Marilu Correa Coscol Jr. Montevideo n°766 int.10576
15 | Comercial Flor Jr. Montevideo n°766 int.10504
16 | Modas y Estilo Jr. Montevideo n°766 int.10579
17 | Comercial M&T Jr. Montevideo n°766 int.10606
18 | Mariana Disefios Jr. Montevideo n°766 int.10489
19 | Tendencias Lucia Jr. Montevideo n°766 int.10362
20 | Andrea & Fabia Jr. Montevideo n°766 int.10601
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Anexos 2. Cuestionario

o

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 VENTA DE ROPA PARA DAMA, DE LA GALERIA

FRONTERAS UNIDAS DE GRAU, JR. MONTEVIDEO N° 766, LIMA, 2018.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las
MYPES del sector y rubro anteriormente indicado, la misma que servira para

desarrollar el trabajo de investigacion denominado.

LA GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LOS BENEFICIOS DE LAS
MYPES DEL SECTOR COMERCIO - RUBRO VENTA DE ROPA PARA DAMA, DE
LA GALERIA FRONTERAS UNIDAS DE GRAU, JR. MONTEVIDEO N° 766, LIMA

2018

La informacion que usted proporciona sera utilizada con fines académicos y

de investigacion

Instrucciones: Con una (X) se esta totalmente en desacuerdo o esta

totalmente de acuerdo, en la siguiente escala:

1. nunca 2. aveces 3. regularmente | 4. casi 5. siempre
siempre
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N° | items | Alternativa
V1: Gestion de Calidad
D1: Planear
1 | ¢Laempresa tiene disefiado los objetivos para una gestion de calidad?| 1 |2 | 3| 4|5
2 | ¢Se asignan recursos en Ta implementacion de Tos planes trazados?
112[3[4]6
3 | ¢La empresa maneja procedimientos para una gestion de calidad?
112[3[4]5
D2: Organizar
4 | ;Laempresa organiza los procesos para una buena gestion de calidad?, 1 | 2 | 3|4 |5
5 | ¢La empresa implementa tecnologia para una gestion de calidad? 112/3]4|5
6 | ¢Laempresa establece instrumentos de gestion? 112(3[4|5
7 | ¢Un sistema de integracion de personal optimiza las funcionesquese | 1|2 |3 |4 |5
desea?
D3: Liderazgo
8 | ¢El lider motiva a los colaboradores para lograr una gestion de 112/3]4|5
calidad?
9 | ¢Los estilos de liderazgo influyen para una gestion de calidad? 112(3[4|5
10 | ¢La empresa fomenta el trabajo en equipo para logra una gestion de 112(3[4|5
calidad?
D3: Control
11 | ¢Laempresa realiza un seguimiento a las actividades? 112/3]4|5
12 | ;La empresa evalta los procedimientos para lograr los objetivos? 112/3]4|5
13 | ¢{Considera que la toma de decisiones es fundamental paraunabuena | 1|2 |3 |4 |5
gestion de calidad?
V/2: Beneficios
D1: Productividad
14 | ;La implementacion de gestion de calidad incrementa las ventas? 112/3]4|5
15 | ¢Considera que la eficiencia es 6ptima para la productividad? 112(3[4|5
16 | ¢(La implementacion de gestion de calidad es eficaz en la 112(3[4|5
productividad?
D2: Rentabilidad
17 | ¢La implementacion de gestion de calidad le trae beneficios en la 112/3]4|5
sostenibilidad del mercado?
18 | ¢La implementacion de gestion de calidad le genera como beneficio | 12|34 |5
utilidades?
19 | ¢El cambio organizacion le trae rentabilidad para su empresa? 112/3]4|5
D3: Satisfaccion del cliente
20 | ¢La implementacion de gestion de calidad le trae como beneficio 112(3[4]|5
ofrecer calidad de servicio?
21 | ¢La implementacion de gestion de calidad le trae como benéfico la 112/3]4|5
fidelidad del cliente?
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