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Resumen

El presente trabajo de investigacidon tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y rentabilidad en las Mype del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, 2018. El estudio fue no experimental, transversal, descriptivo
y cuantitativo, se aplico una encuesta de 22 preguntas cerradas a una muestra de 16
peluquerias. Los resultados son: Perfil de los representantes legales de las Mype: el 50% de
los empresarios mas de 41 afios de edad, el 56% son solteros y el 87% son mujeres, tienen
educacion técnica y fueron duefios de la empresa. Caracteristicas de las Mype: 50% tienen
entre 1 a 3 afios en el mercado, 100% tienen entre 1 a 6 trabajadores, 56.25% tienen
trabajadores mayormente femeninos y 44% tienen trabajadores de ambos géneros
equitativamente. Sobre la gestion de la calidad: El 56% siempre define metas de calidad, el
50% siempre determina asignacion de recursos, el 63% siempre determina los procesos de
calidad de su empresa, el 56% casi siempre evalla el cumplimiento de las metas de calidad
propuestas de su empresa el 62% siempre verifica el uso correcto de los recursos de su
empresa, el 50% siempre evalla sus procesos de calidad, el 38% casi siempre establece
controles para reducir fallas, el 44% siempre identifica oportunidades de mejora de calidad,
el 50% siempre implementa la mejora continua para fidelizar a sus clientes, el 69% siempre
implementa mejoras en su estructura. Respecto a la Rentabilidad, el 50% a siempre
incrementan la rotacion de los inventarios e incrementa el margen por ventas sus reduciendo

costos y el 62% siempre incrementa el margen por ventas reduciendo sus gastos.

Palabras claves: Gestion de calidad, Rentabilidad, Mype.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality and
profitability management in the micro and small enterprises (MSEs) of the service sector,
hairdressing sector, of the El Virrey Gallery in the district of Trujillo, province of Trujillo,
department of La Libertad, 2018 The study was non-experimental, transversal, descriptive

and quantitative, a survey of 22 closed questions was applied to a sample of 16 hairdressers.

The results are: Profile of the legal representatives of the MSEs: 50% of entrepreneurs over
41 years of age, are single and 100% are women, have technical education and were owners
of the company. Characteristics of the MSEs: 81.25% have between 1 to 10 years in the
market, 100% have between 1 to 10 workers, 56.25% have female workers and 43.75% have

male and female workers.

About quality management: 100% is focused on customer service and staff is involved in the
achievement of objectives, 75% of companies do not involve their staff in decisions and
81.25% work in a nice atmosphere between workers and bosses. On the influence of the
benefits in the MSEs: 100% of the MSEs improved the satisfaction of the client and have
standardized processes, 50% perceive that the costs have been reduced, their profitability
improved, their image, they have motivated workers with the application of the Quality
management principles. Finally, it is concluded that the majority of MSEs perceive that the

application of quality management brings them positive benefits.

Keywords: Quality management, profitability, MSEs.
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I. Introduccion

Esta investigacion tuvo como finalidad “Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y rentabilidad en las Mype del sector servicio-rubro peluquerias, del centro

comercial El Virrey, distrito de Trujillo, la libertad 2018”.

Las variables de esta investigacion son la gestién de calidad y rentabilidad de las
Mype, aspectos que las empresas de hoy deben asumir por la gran competitividad
existente en el mercado. De tal forma que las empresas que en la actualidad no se adecuan
corren el riesgo de desaparecer por el simple hecho de que seran desplazadas por no

cumplir con los estandares de calidad exigidos por el mercado.

La gestion de calidad de acuerdo a la nueva version de la norma ISO 9000: 2015, Una
organizacion orientada la calidad promueva una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes (p. 17). Asi también la gestion de calidad seglin Cortés
(2017), ““es el conjunto de elementos interrelacionados o que interactiian para establecer
politicas, objetivos, procesos y la consecucion de los mismos. De forma que estructure la
organizacion, estableciendo roles y responsabilidades, asi también la documentacion que

conlleven a la consecucion de las metas perseguidas”. (p. 14).



En esta investigacion las Mype del sector servicio, rubro peluguerias en la provincia
de Trujillo, también se aprecia la necesidad de que los servicios se realizan bajo ciertos
principios de calidad que hagan que dichos servicios sean aceptados por los clientes, pero

también los trabajadores se sientan bien con su labor.

El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo el cual utiliza la recoleccion de
datos para probar hip6tesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico,

con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez, 2014).

El nivel de investigacion fue descriptivo y correlacional, con los estudios descriptivos
se busco especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Es decir, unicamente se pretendid medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo

no fue indicar como se relacionan éstas.

Para evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables, en los estudios
correlaciénales primero se mide cada una de éstas, y después se cuantifican, analizan y

establecen las vinculaciones (Hernandez, 2014).

La poblacion la conformaron 16 peluquerias ubicadas en la Galeria El Virrey de la
avenida Espafia en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La

Libertad.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se uso el analisis
descriptivo; para la tabulacion de los datos se utilizd como soporte el programa Excel y

para el procesamiento de la informacidn se empled el programa estadistico SPSS 24.
2



Finalmente esta investigacion se justifica porque permitira conocer las caracteristicas
de la gestion de calidad y rentabilidad que las empresas de este rubro obtienen al aplicar

estos principios.

El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad y esta situacion
trae consigo grandes retos a los paises y a las Mype en cuanto a diversos temas como la
generacion de empleo, mejora de la competitividad, promocion de las exportaciones y

sobretodo el crecimiento del pais.

Los innegables avances tecnoldgicos, sobre todo, en electronica y microelectronica,
el proceso de globalizacion han abierto nuevos mercados, se han descentralizado las
inversiones, han generado nuevos habitos de demanda de bienes y servicios; creando
nuevos desafios de competitividad de las empresas peruanas en general y las Mype en
particular; asi por ejemplo: limitadas capacidades gerenciales, desarticulacion
empresarial, informalidad, falta de capital oportuno de trabajo, ausencia de planificacion
estratégica, uso inadecuado de tecnologias, falta de responsabilidad social, ausencia de
una éptima mezcla comercial, limitado acceso a la informacidn; factores que han dado
origen al crecimiento de problemas que actualmente atraviesan las Mype en el pais. En
la actualidad el proceso de una empresa con fines de lucro en sus actividades son muy
pequefias, estas afectan a sus utilidades sufriendo un crecimiento cualitativo y

cuantitativo para el desarrollo del mismo a menor escala.

En la actualidad el concepto de empresa es “Organizacion pensante con la finalidad

de lograr utilidades, ganancias y rentabilidad”; la interrogante es la siguiente: jEs verdad



que las microempresas nacen para ganar? ;Qué actividades o estrategias realizan para
alcanzar sus objetivos? Es una preocupacion del estado y de la economia nacional y

mundial tener en claro este proceso.

"En Peru solo el 20% de estilistas se ha preparado profesionalmente”, revel6 al diario
Gestion.pe Victor Hugo Montalvo, gerente general del Instituto Montalvo. El ejecutivo
asegurd que el 70% es totalmente empirico, mientras el 10% aprendié como asistente de
uno profesional antes de abrir su saldn. "Los salones crecieron y la competencia también,
pero no a nivel de formacién”, sefiald. Antafio las municipalidades impulsaban centros
de formacion en donde las personas aprendian lo basico del tratado del cabello, pero con
un interés menor del Estado y un sector privado casi inexistente, sostener la expansion de
esta industria se volvio dificil, indico. "No ha habido una atencion al rubro con seguir
forméandose o hacer que las academias de educacion de belleza crezcan", advirtié
Montalvo. Pero no todo es culpa de los institutos. La misma cultura peruana no esta muy
amistada con la belleza. "Solo el 45% de peruanos acude a un salén de belleza. El
mercado es asi, y la mayoria no paga mas de S/10", refirio el gerente general del Instituto

Montalvo.

En paises como Chile, Argentina o Venezuela (obviando la crisis), el consumo
promedio es de 80%. La brecha, estim0, podria reducirse en cinco afios. Y, curiosamente,
uno de los factores es el éxodo de Venezuela. "La inmigracion venezolana ha fortalecido

el sector porque han llegado profesionales de muy buen nivel ", subrayé Montalvo.

Explicé que los salones mas grandes se disputaban los pocos profesionales que ofrecia

el mercado. "Con su llegada, hemos podido cubrir el 30% que hacia falta", afirmo. Pero



no solo se homogeneizé la calidad de los estilistas. La llegada de los nuevos vecinos le
dio un impulso a un sector que andaba saturado. "Por un tema de cultura, ha ayudado a
que el consumo sea mayor. Ademas que en Venezuela se ve al rubro de belleza como una

opcion profesional. Acé solemos verlo como la tltima alternativa”, puntualizo.

Montgomery (2005) indica que “hay muchas maneras de definir calidad. El concepto
de calidad que se forma la mayoria delas personas se relaciona con una 0 mas
caracteristicas deseables que deberia poseer un producto o servicio. Aun cuando esta
comprension conceptual es ciertamente un buen punto de partida, se dara una definicion

mas precisa y util.

La calidad se ha convertido en uno de los factores de decision de los consumidores
para elegir entre productos y servicios que compiten. EI fendmeno es generalizado sin
importar si el consumidor es un individuo, una organizacion industrial, una tienda
minorista o un programa de defensa militar. Por consiguiente, entender y mejorar la
calidad es un factor clave que lleva al éxito de los negocios, al crecimiento y a una
posicion competitiva fortalecida. La calidad mejorada y la utilizacién exitosa de la
calidad como una parte integral de la estrategia de negocios global reducida en un retorno

sobre la inversién sustancial”.

Algunos autores identifican cuatro atributos de calidad de servicio: fiabilidad,
caracteristicas del personal, elementos tangibles y oferta complementaria. En su
descripcion de caracteristicas del personal se incluyen aspectos relacionados con
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estos aspectos, de alguna manera van a la

par con el principio basico de la gestion Spa orientada a la calidad: clientes satisfechos



que regresan una y otra vez, recomendacion de boca en boca del producto Spa,

rentabilidad y recuperacion de costos.

Dentro de la industria de la hospitalidad, el sector Spa, el servicio de bienestar que
ofrece puede denominarse producto-servicio ya que comparte las caracteristicas propias
tanto de los productos como de los servicios. El servicio Spa se apoya tanto en elementos
tangibles como en aspectos intangibles, se puede considerar que el lugar tiene las
caracteristicas propias de los servicios con el afiadido de una importante presencia de
elementos tangibles para poder ser prestado. Esta naturaleza hace que el Spa tenga unas
caracteristicas propias que lo convierten en particular y hagan necesario un modelo de

gestion especifico.

Esto implica entender que el concepto de calidad va mas alla del simple cumplimiento
de ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el cliente este satisfecho: un
producto o un servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las necesidades,
expectativas y requerimientos del consumidor; por ende, serd él quien establezca los
parametros a alcanzar en conjunto con usted. A su vez, el dinamismo implicito en su
gestion en este punto de referencia significa que la calidad no debe concebirse como un

estatus, sino como un proceso de mejora continua.



Por lo anteriormente expresado, el planteamiento del problema de investigacion es el

siguiente:

¢Cuales son la caracteristicas de las gestion de calidad y rentabilidad en las
Mype del sector servicio-rubro peluquerias, del centro comercial El Virrey,

distrito de Trujillo, La Libertad 2018?
Para dar respuesta al planteamiento se ha planteado el siguiente objetivo general:
Objetivo General:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y rentabilidad de las Mype del
sector servicio-rubro peluguerias, del Centro Comercial El Virrey, distrito de Trujillo, La

Libertad 2018.

Para poder conseguir el objetivo general nos hemos planteado los siguientes objetivos

especificos:
Objetivos Especificos:

1. Determinar las caracteristicas del perfil del representante legal de la Mype del
sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Truijillo,

provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, periodo 2018.

2. Determinar las caracteristicas de las Mype del sector servicio, rubro peluquerias,
de la Galeria ElI Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Truijillo,

departamento de La Libertad, periodo 2018.



3. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las Mype del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo,

provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, periodo 2018.

4. Determinar las caracteristicas de la rentabilidad de las Mype del sector servicio-
rubro peluquerias, del centro comercial El Virrey, distrito de Trujillo, la libertad

2018.
Justificacion de la investigacion:

La investigacion se justifica en que las caracteristicas de la gestion de calidad de las
Mype de este estudio estaran sustentadas en la teoria de la gestion de calidad, del mismo
modo luego de la aplicacion de los principios de dicha herramienta, se vera también los
beneficios que obtienen las empresas, es por ello que en esta investigacion también se

sustentard mediante la investigacion realizada al respecto.
Justificacion Préctica:

Desde el punto de vista practico, esta investigacién contribuira a la informacion
existente sobre la gestion de calidad en las empresas del rubro estudiado, asi también
determinara los estandares de calidad que tienen las empresas de este rubro en el area de

estudio.
Justificacion Metodoldgica:

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion fue descriptiva porque se
limit6 a describir las caracteristicas de las empresas desde el punto de vista de la gestion

de calidad. Asi también, esta investigacion es no experimental porque no se manipulara



voluntariamente las variables. Del mismo modo, se empled la técnica de la encuesta para

recabar informacion por lo que también serd una investigacion transversal.
Justificacion Social:

Desde el punto de vista social, la tesis contribuira a que las empresas de este rubro
tengan en cuenta que la aplicacion de los principios de gestion de calidad trae como efecto
directo la mejora de la rentabilidad. Asi también esta investigacion contribuira al
conocimiento de la gestion de calidad en este tipo de empresas y también como material

de consulta para otros investigadores.

Il. Revision de Literatura

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Aramburu, Davila, Morales, Rodriguez (2017) refieren que la
preocupacion de las personas por el cuidado de su imagen personal ha
venido incrementandose a través del tiempo, en la forma de vestir,
tratamiento del rostro y tratamiento del cuerpo, con el fin de conseguir

la “belleza” segun la época vigente.

Aramburu, et al (2009) (como se cit6 en Piergiorgio, 2012) describen
que el primer indicio del maquillaje se encontré en los egipcios a través
de minerales y pigmentos aplicados en los ojos, frente y manos,
también el cuidado de la piel fue de importancia en la época, con el

uso de leche, frutas, exfoliacion con arena y productos basados en
9



algunos animales. De la misma manera Grecia y Roma le dieron
importancia al cuerpo apareciendo por primera vez los kosmetés,
cosmetriae y ornatrices, personas dedicadas al cuidado de la belleza
corporal y peluqueria. En el siglo XVI11, Francia se abre camino como
ciudad de la moda y del maquillaje a través de la ostentacion en el
embellecimiento del cuerpo y cabello, esto cambié poco tiempo
después donde el maquillaje recomendado en Inglaterra era sencillo y

sutil.

Alrededor del siglo XX el cuidado de la belleza en la mujer se torno
parte de las costumbres, es asi como aparecieron los primeros salones
de belleza siendo éste un centro de tratamientos estéticos como corte

de cabello, manicure, peinados y maquillajes.

Villalobos y Socorro (2014), presentan una tesis denominada
“Documentacion de un sistema de gestion de la calidad en base a la
norma ISO 9001: 2008 para la empresa SUPLI STEEL C.A.”, el
objetivo de la presente tesis fue implementar un sistema de gestion de
la calidad en base a la norma 1SO 9001: 2008 para la empresa SUPLI
STEEL C.A. La metodologia empleada en fue de disefio exploratorio,
descriptivo o explicativos. En cuanto las conclusiones presentadas en
esta tesis se tiene que: SUPLI STEEL, C.A ha implementado un nivel
béasico en cuanto al sistema de gestidn de la calidad y la norma ISO

9001: 2008. Asi también tampoco ha documentado sus

10



procedimientos, por lo que los mismos no se encuentran
estandarizados. La implementacion del sistema de calidad en esta
empresa presentd mucha resistencia por parte de los empleados,
aspecto que fue superado haciéndoles concientizar la importancia de
este sistema y los beneficios que ello otorga. Se requiri6 la
participacion de todos los empleados para el desarrollo de este sistema

en la empresa en estudio.

Narvéez (2016), nos muestra una tesis llamada: “Disefio de un sistema
de gestion de calidad (SGC) con la Norma ISO 9001:2015 para el area
de tecnologias de la informacion de la Universidad Politécnica
Salesiana”. el objetivo de esta investigacion fue establecer un disefio
de sistema de gestion de calidad (SGC) para el area de tecnologias de
la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana y la
metodologia se baso en la Norma ISO 9001 y en las etapas PHVA del
ciclo de Deming. Posteriormente la investigacion presentd las
siguientes conclusiones: la implementacion del sistema de gestion de
calidad ha permitido identificar los errores en los procesos y la manera
como superarlos, manteniendo un factor de mejora continua. Esto ha
desencadenado que los servicios se realicen de manera mas eficiente y
rapida, dando un mejor servicio a los clientes. Finalmente el sistema
de calidad ha provocado que los empleados se sientan méas integrados
y compartan experiencias que conlleven a la mejora continua en los

procesos.
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2.1.2 Nacionales

Aramburu, et al (2009) (como se citd elcomercio.pe, 2015) indica que
en la actualidad, el cuidado de la imagen personal ya es una necesidad
entre hombres y mujeres en todo el mundo, siendo ahora parte de la
canasta familiar. En PerU, los servicios de tratamiento del cabello y
tratamientos estéticos para las mujeres de hoy representan el 10% y

15% de su sueldo.

Arango L. (2017) refiere que los servicios estéticos y corporales,
especificamente las peluquerias y los salones de belleza. En primer
lugar, es un sector que ofrece alternativas diversas de empleo a un
namero creciente y heterogéneo de personas, articulando de manera
especifica las relaciones de género, clase, raza2, etnicidad y
orientacion sexual en un contexto de flexibilidad, informalidad y
precariedad del trabajo. En segundo lugar, aunque el trabajo de
cuidado directo del cuerpo de otros esta asociado desde nuestro pasado
colonial con una labor de mujeres, en su mayoria racializadas, en la
actualidad el desarrollo del sector terciario moderno y la ampliacién
del sentido del trabajo de servicio ha profesionalizado y especializado
muchas de estas actividades, rompiendo con algunas de las
connotaciones de género, raza o servidumbre que tendian a
naturalizarlas. En tercer lugar, este sector estd estrechamente

relacionado con el desarrollo de la industria global de la belleza, cuyos

12



2.1.3

bienes y servicios son productos altamente valorados en la sociedad

contemporanea: belleza, salud y juventud.

Gonzales (2018), presenta una tesis denominada “Gestion de calidad
en la seleccién de personal de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salones de belleza y spa del Jiron Manuel Ruiz, distrito
de Chimbote, 2016”. Cuyo objetivo fue determinar la gestion de
calidad en la seleccion de personal de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro salones de belleza y spa del area de estudio.
Se emple6 como metodologia el enfoque descriptivo, no experimental
y transversal. Los resultados registrados por la autora son los
siguientes: 58% de los encuestados son representantes de la empresa.
68% tienen entre 31 a 50 afios de edad. 83% son de sexo femenino.
58% son casados. 50% tienen educacion secundaria. 67% tienen entre
0 a 5 afios de permanencia en el mercado. 50% tienen entre 1 a 5
trabajadores. Sobre la gestion de calidad se tiene que el 83% realiza
capacitaciones orientadas a la mejora del servicio. 100% de las

empresas capacita a su personal.
Regionales

Jamanca (2017), también elaboré una tesis llamada: “Caracterizacion
de la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en las
micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro peluquerias y

otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 20157, tuvo
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como objetivo establecer las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg, en las micro y
pequefias empresas del sector servicios-rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2015. La metodologia
que empeld fue de disefio transversal, de tipo y nivel descriptiva -
cuantitativa, y llegdb a los siguientes resultados: respecto a las
caracteristicas de los empleados, el 67.2% tienen entre 18 a 25 afios,
32.8% tienen entre 26 a 50 afos. 82.8% es de género femenino y 17.2%
es masculino. 77.6% es soltero, 89.7% tienen nivel de instruccion no
universitario y 10.3% es de nivel secundario. El 17.2% esta de acuerdo
con las reglas y politicas de calidad de la empresa. El 72.4% esta de
acuerdo con la relacion con los comparieros del centro de trabajo. El
10.3% esta de acuerdo en la forma de supervision. EI 84.5% esta en
desacuerdo con la remuneracion que percibe. EI155.2% no se encuentra
estable en el trabajo. EI 32.8% reciben herramientas e implementos en
la empresa. El 82.8% percibe que no reconocen sus logros en la
empresa. El 89.6% percibe que no tiene crecimiento personal en el
trabajo. El 72.4% no toma sus propias decisiones en la empresa. 55.2%
percibe que el trabajo que realiza no presenta nuevos retos. 67.2% de
los trabajadores no informa acerca de los resultados de su trabajo.

77.6% no esta de acuerdo con la responsabilidad que le asignan.

Betancour (2016), elabor6 una tesis llamada “Caracterizacion de la

gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en las micro
14



y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016, la cual tuvo
como objetivo describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza
en el distrito de Huaraz, 2016. En esta investigacion aplicd la
metodologia de tipo y nivel de descriptiva - cuantitativa y de disefio
transaccional. Es asi que llega a resultados como: 20.4% tienen entre
21 a 30 afios, 34.7% entre 31 a 40 afos, 24.5% entre 41 a 50 afios y
20.4% tienen mas de 51 afios. 69.4% es de género femenino, 40.8%
tienen nivel de estudios secundario, 46.9% nivel superior incompleta
y 12.2% es de nivel de estudios superior. En los resultados de la
publicidad encontré que el 40.8% realiza publicidad de forma radial,
16.3% en television, 14.3% en revistas, 16.4% en periddicos, 53% en

paginas amarillas y 54% en internet.

Valcazar (2019), en su tesis denominada “Gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de
belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos,
provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017”. El objetivo de
esta investigacion fue determinar la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, en el
area de estudio. La metodologia empleada fue descriptiva, no

experimental y transversal. Asi también presenta los siguientes
15



resultados: 80% de los emprendedores tienen entre 31 a 50 afios de
edad, 100% son de sexo femenino. 66.7% son casadas. 100% son de
preparacion técnica y el 100% era cosmet6logas. 96.66% tienen entre
1 a 5 trabajadores. 47% tienen entre 1 a 5 afios en el mercado y 100%
es persona natural. 67% de las empresas afirman que se encuentran
enfocadas en el cliente. 47% no realizan capacitaciones a sus

trabajadores.

Fernandez (2017), presenta una tesis denominada “Propuesta de
estrategias para incrementar la fidelizacion de clientes a través de
encuestas de satisfaccion de los Spa de belleza en el distrito de Puente
Piedra 2015”. El objetivo de esta investigaciéon fue plantear una
estrategia para incrementar la fidelizacion de clientes a través de
encuestas de satisfaccion de los Spas de belleza. En cuanto a la
metodologia, esta fue descriptiva, no experimental y transversal. Los
resultados hallados por la autora fueron los siguientes: el 89% de las
empresas percibe que supera las expectativas de los clientes. EI 89%
de los servicios brindados por la pelugueria cumple con el tiempo del
servicio establecido. El 42% de los Spa cumple con los servicios
ofrecidos. EI 89% de los encuestados considera que los ambientes son
cémodos y agradables para dar un mejor servicio al cliente. EI 89% de
las empresas percibe que brinda un trato amable a sus clientes. EI 87%
de las empresas percibe que satisface las necesidades de los clientes

COn SuS Sservicios.
16



2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Teoria de la gestion de calidad

La gestion de calidad es una tendencia mundial en las empresas, debido
a que ellas deben mantenerse competitivas para poder competir en un
mercado altamente competitivo. Es por ello que muchas de ellas
adoptan este sistema para mejorar sus productos y servicios, pero

también para mejorar su rentabilidad.

2.2.1.1 Inicios de la calidad

El ser humano ha estado ligado a la calidad desde tiempos muy
antiguos. Es asi que el hombre de la antigliedad, al construir sus
herramientas, sus instrumentos de guerra, preparar sus alimentos y
confeccionar sus vestimentas, siempre trataba de mejorar cada vez mas
estos elementos para conseguir una ventaja competitiva sobre los
demas. Es precisamente esta blsqueda de mejorar continuamente que
lleva al ser humano a derrumbar unas culturas y crear otras que le
permitan subsistir en mejores condiciones. En tal sentido, cambia la
época del hierro por el bronce, la carreta por la infanteria, el caballo
por el vehiculo y asi va mejorando en diferentes aspectos de la vida

diaria.

Es asi que durante las diferentes épocas el hombre ha buscado ser

mejor que su vecino en los diferentes aspectos. Es por ello que la
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revolucion industrial trajo muchos cambios y la aparicion de las
maquinas de produccion, mismas que fueron cambiados
posteriormente por sistemas de produccién mejor estructuradas. De tal
manera que con la aparicion de la computadora y la era digital, las
maquinas se volvieron cada vez mas independientes, generando una
competitividad que supera las barreras del espacio, convirtiendo a
nuestro competidor a aquella empresa que se encuentra al otro lado del

mundo.

2.2.1.2 Definicion de Calidad

Segun Juran (2001) la palabra calidad tiene multiples significados. Dos

de ellos son los mas representativos.

La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del

producto. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

2.2.1.3 Trilogia de la Calidad

Juran (2001) dice: “Para poder alcanzar la calidad es conveniente
empezar por establecer la vision de la organizacion, asi como su
politica y objetivos. La conversion de objetivos y resultados (hacer que
la calidad se realice) se hace, pues, mediante los procesos de gestion:

Secuencia de actividades de producen los resultados propuestos. La
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gestion de la calidad hace un uso extensivo de tales procesos de

gestion:

v' Planificacion de la calidad
v Control de Calidad

v" Mejora de Calidad

Estos procesos se conocen como Trilogia de Juran. Son equiparables
en los procesos usados desde hace tiempo en la gestién de las

finanzas”.
Juran (2001) indica “Estos procesos financieros consisten en:

v’ Planificacién Financiera. Este proceso prepara el presupuesto
financiero anual, Define las acciones que se efectuaran en el afio

inmediato. Traduce estas acciones en dinero.

Determina las consecuencias financieras de realizar tales acciones.
Elresultado final establece las metas financieras de la organizacion

y de sus distintas divisiones y unidades.

v Control Financiero. Este proceso consiste en evaluar los resultados
financieros actuales, comparandolas con las metas financieras y
emprendiendo acciones sobre la diferencia de la “variacion” del
contable. Existen numerosos subprocesos para el control
financiero: Control de costes, control de gastos, control de

inventarios, etc.
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v" Mejora Financiera. Este proceso tiene como objeto mejorar los

resultados financieros.

Toma varias formas: Proyectos de reduccion de costes, nuevos
servicios para mejorar la productividad, desarrollo de nuevo producto

para aumentar las ventas, adquisiciones, joint ventures, etc”.

Juran (2001) indica “Estos procesos son universales: Proporcionan la

base para la gestién financiera, sin importar el tipo de empresa que sea.

La analogia financiera ayuda a los directivos a darse cuenta de que
pueden gestionar la calidad utilizando los mismos procesos de
planificacion, control y mejora. Como el concepto de la trilogia es
idéntico al utilizado para la gestion financiera, los directivos no

necesitan cambiar su enfoque conceptual.

Gran parte de la formacidon y experiencia previas en gestion de las
finanzas es aplicable a la gestion de calidad. Aunque el enfoque

conceptual no cambia, los pasos del procedimiento difieren”.

2.2.1.4 Diagrama de la trilogia de Juran.

Juran (2001) indica “Los tres procesos universales de la trilogia de
Juran estan interrelacionados. La figura 1 muestra estas

interrelaciones.
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El diagrama de la trilogia de Juran es un grafico con el tiempo en el eje
horizontal y el coste de la baja calidad en el eje vertical. La actividad

inicial en la planificacion de la calidad.
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Figura 01: Diagrama de la Trilogia de Juran

Los planificadores determinan quienes son los clientes y cuales son sus
necesidades. Los planificadores desarrollan los disefios del producto y
del proceso parar responder a estas necesidades. Finalmente, los
planificadores entregan los planes a los equipos de operaciones.
Ustedes ejecutan el proceso, consiguen las caracteristicas del producto

y se ajustan a las necesidades de los clientes”.

2.2.1.5 Habitual y Esporadico.

A medida que las operaciones avanzan, se ve que el proceso es incapaz
de producir un trabajo bueno al 100%. La figura 1 muestra que mas del

20% del trabajo debe rehacerse debido a las deficiencias de calidad,
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Estés desperdicio es habitual: sigue y sigue. ;Por qué tenemos este
desperdicio habitual? Respuesta. Porque los procesos operativos estan

planificados de ese modo.

En modelos convencionales de responsabilidad, los equipos de
operaciones son incapaces de librarse de este desperdicio habitual
planificado. Lo que pueden hacer es continuar con el control de la
calidad para prevenir que vaya a mas. La figura 1 muestra un pico
esporadico y repentino que ha alcanzado el nivel de defectos a mas del
40%. Este pico fue consecuencia de algin proceso no planificado
como un fallo de energia, una ruptura del proceso o un error humano.
Como parte de su tarea de control de calidad, los equipos de
operaciones acuden al lugar de los hechos y emprenden la accion
necesaria para restaurar e estatus quo. A esto se le puede llamar “accion
correctora”, “resolucion de problemas”, “apagar el fuego”, etc. El
resultado final es volver a restaurar el nivel de errores al nivel cronico

planificado de alrededor de un 20%.

El grafico muestra que, en un momento dado, se redujo el desperdicio
habitual a un nivel bastante inferior al nivel original. Esta mejor fue
consecuencia del tercer proceso de la trilogia: La mejora de la calidad.
En efecto, se vio que el desperdicio habitual era una oportunidad para

la mejora, y se tomaron medidas para lograr esta mejora.

22



El diagrama de la trilogia y las deficiencias del producto. El diagrama
de la trilogia (figura 1) se relaciona con las deficiencias dl producto.
La escala vertical muestra unidades de medida como coste de la baja
calidad, promedio de errores, porcentaje defectuoso, promedio de
llamadas al servicio de reparaciones, etc. En esta misma escala, la
perfeccion esta en el cero, y lo que esté arriba es malo. Los resultados
de reducir las deficiencias son reducir el coste de la baja calidad,
cumplir mas compromisos de entrega, reducir la insatisfaccion del

cliente, etc.

El diagrama de la trilogia y las caracteristicas del producto. Cuando se
aplica el diagrama de la trilogia a las caracteristicas del producto, la
escala vertical cambia. Ahora la escala vertical muestra unidades de
medida como millones de instrucciones por segundo, tiempo principal
entre fallos, porcentaje de entregas a tiempo, etc. Para estos desgramas,
lo que esta arriba es bueno, y una escala vertical genérica logica es

“Posibilidad de venta del producto”.

Asignacion del tiempo dentro de la trilogia. Una pregunta interesante
para los directivos es: “;Como asigna su tiempo en relacion con los
procesos de la trilogia?”. La figura 2 es un modelo disefiado para

mostrar estas interrelaciones en una empresa japonesa (Itoh 1978).

En la figura 2 la escala horizontal representa el promedio de asignacion

del tiempo de cualquier persona y va de 0 a 100%. La escala vertical
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representa niveles de la jerarquia. El diagrama muestra que la alta
direccién consume la mayor parte de su tiempo en la planificacion y la
mejora. Consumen una parte significativa de su tiempo en la
planificacion estratégica. El tiempo que consumen en el control es

escaso y esta centrado en temas importantes de control.

En los niveles progresivamente mas bajos, el tiempo consumido en la
planificacion estratégica disminuye, mientras que aumenta
rapidamente el tiempo consumido en control y mantenimiento. En los
niveles inferiores, el tiempo esta denominado por el control y el
mantenimiento, aunque todavia se consume algiin tiempo en la

planificacion y la mejora.

Figura 02: Modelo de Itoh
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2.2.2 Concepto de micro y pequeiia empresa (Mype)

Segun Arbula (2005), la legislacion peruana define a la PYME
(Pequena y Micro Empresa) como: “la unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion

de servicios.

2.2.2.1 Clasificacion

Clasificacion segun el nimero de trabajadores y nivel de ventas:

Segtn Arbulu (2005) las microempresas se clasifican en:

Microempresa:

v" Numero total de trabajadores entre uno (1) y diez (10).

v Niveles de ventas anuales no mayores a 150 UIT.

Pequefia empresa:

v" Numero total de trabajadores hasta un maximo de cincuenta (50).

v Niveles de ventas anuales entre 51 y 850 UIT”3
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Clasificacion segun el régimen tributario:

Segun la redaccion del diario Gestion (2018) desde 2017 existen
cuatro regimenes tributarios: Nuevo Régimen Unico Simplificado
(NRUS), Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER), Régimen
Mype Tributario (RMT) y Régimen General (RG). Cada uno de estos
regimenes tiene sus propias caracteristicas tales como limites de
ingresos, compras, actividades no comprendidas, tipos de

comprobante de pago a emitir, entre otros.
Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)

Segun la redaccion del diario Gestion (2018) “En este régimen
tributario se encuentran las personas que tienen un pequefio negocio
cuyos principales clientes son consumidores finales. Las ventajas que
ofrece este régimen es que no se llevan registros contables. Solo se

efectlia un pago tnico mensual en funcion a las categorias que tiene.

v' Categoria 1: tiene un tope de ingresos o compras hasta los S/

5.000. Se pagan S/ 20 en la medida que no se supere dicho monto.

v Categoria 2: se paga una cuota mensual de S/ 50 en tanto los

ingresos o compras de la persona no superen los S/ 8.000.

Cabe senalar que las personas naturales en este régimen solo pueden
emitir boletas de venta. No emiten facturas. Asimismo, no generan el

crédito fiscal”.
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Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER)

Seglin la redaccion del diario Gestion (2018) “Dirigido a personales
naturales y juridicas domiciliadas en el pais y que obtengan rentas de
tercera categoria; es decir, rentas de naturaleza empresarial como la
venta de bienes que adquieran o produzcan y la prestacion de

Servicios.

Para estar en este régimen los ingresos netos anuales o el monto de
adquisiciones anuales no debe superar los S/ 525.000. Asimismo, el
valor de los activos fijos no debe superar los S/ 126.000, con

excepcion de predios y vehiculos.

Ademas, no se puede exceder de 10 trabajadores por turno de

trabajo”.

Régimen Mype Tributario (RMT)

Segun la redaccion del diario Gestion (2018) “Pensado en la micro y
pequefia empresa. El tope de ingresos es de hasta 1.700 UIT. No hay
limites en compras y puede emitir todo tipo de comprobante de pago

como factura, boleta de venta y otros.

Cabe sefialar que en este régimen se puede realizar cualquier tipo de
actividad. Los contribuyentes de este régimen pagan dos impuestos

de manera mensual: el impuesto a la renta y el IGV™.
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Régimen General (RG)

Segun la redaccion del diario Gestion (2018) “En este régimen se
pueden ubicar todas las personas con negocios y personas juridicas
que desarrollan actividades empresariales. No existe ningun tope de
ingresos ni limites en compras. Ademads, se pueden emitir todo tipo
de comprobantes y también es obligatorio llevar libros y/o registros

contables.

Asimismo, se pagan dos impuestos de manera mensual: el IR y el

IGV; y se realiza una declaracion anual.

El pago a cuenta mensual se realiza al que resulta mayor de los
ingresos netos del mes o el 1,5 %. En tanto, el pago anual es la tasa

de 29,5 % sobre la renta anual”.

Clasificacion segun el tipo de persona

v" Persona natural

Es una persona, como tu y como yo, que ejerce derechos y cumple
obligaciones a titulo personal. Al constituir una empresa como
Persona Natural, este asume a titulo personal todas obligaciones de
la empresa. Esto implica que el inscrito asume la responsabilidad y
garantiza con todo su patrimonio y los bienes a su nombre, las deudas

u obligaciones que pueda contraer la empresa.
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Para formalizar este tramite s6lo se requiere la inscripcion al Ruc.

v" Persona Juridica

Es una empresa que ejerce derechos y cumple obligaciones a nombre
propio de la empresa creada. A diferencia de persona natural, es la
empresa y no el duefio quien asume todas las obligaciones de ésta.
Lo que implica que las deudas u obligaciones que pueda contraer la
empresa, estan garantizadas y se limitan solo a los bienes que pueda

tener la empresa a su nombre.

Para constituir una Persona Juridica existen cuatro formas de
organizacion empresarial: Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (E.ILR.L), Sociedad Comercial de Responsabilidad
Limitada (S.R.L), Sociedad An6énima Cerrada (S.A.C.) Sociedad

Anoénima (S.A.).

Se constituye mediante el otorgamiento de una escritura publica y se

inscribe en los registros publicos.

2.2.3 Rentabilidad

Segun Sanchez (2002) “la rentabilidad es una nocidn que se aplica a
toda accidon econdémica en la que se movilizan unos medios,
materiales, humanos y financieros con el fin de obtener unos
resultados. En la literatura econdmica, aunque el término rentabilidad

se utiliza de forma muy variada y son muchas las aproximaciones
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doctrinales que inciden en una u otra faceta de la misma, en sentido
general se denomina rentabilidad a la medida del rendimiento que en
un determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados
en el mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y
los medios utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion
entre alternativas o juzgar la eficiencia de las acciones realizadas,

segun que el analisis realizado sea a priori o a posteriori.

2.2.3.1 Tipos de Rentabilidad

Aunque cualquier forma de entender los conceptos de resultado e
mversion determinaria un indicador de rentabilidad, el estudio de la
rentabilidad en la empresa lo podemos realizar en dos niveles, en
funcion del tipo de resultado y de inversion relacionada con el mismo

que se considere:
Rentabilidad Econdomica

Asi, tenemos un primer nivel de analisis conocido como rentabilidad
economica o del activo, en el que se relaciona un concepto de
resultado conocido o previsto, antes de intereses, con la totalidad de
los capitales econémicos empleados en su obtencion, sin tener en
cuenta la financiacion u origen de los mismos, por lo que representa,
desde una perspectiva econdmica, el rendimiento de la inversion de

la empresa.
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Rentabilidad Financiera

Y un segundo nivel, la rentabilidad financiera, en el que se enfrenta
un concepto de resultado conocido o previsto, después de intereses,
con los fondos propios de la empresa, y que representa el rendimiento

que corresponde a los mismos.

La relacion entre ambos tipos de rentabilidad vendra definida por el
concepto conocido como apalancamiento financiero, que, bajo el
supuesto de una estructura financiera en la que existen capitales
ajenos, actuara como amplificador de la rentabilidad financiera
respecto a la econdmica siempre que esta ultima sea superior al coste

medio de la deuda, y como reductor en caso contrario.
Calidad y economia empresarial

Segtn Juran (2001) “la calidad afecta a la economia empresarial de

dos maneras fundamentales:
El efecto de la calidad sobre los costes.

En este caso, calidad significa ausencia de problemas procedentes de
errores administrativos, defectos de fabrica, fallos de operaciones, etc.

Una mayor calidad» supone menos errores, menos defectos y menos

fallos.

La reduccion cuantitativa de este tipo de deficiencias implica un

esfuerzo, pero en la gran mayoria de los casos el resultado final
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conlleva una reduccion de costes.

El efecto de la calidad sobre los ingresos.

En este caso, «calidad» significa aquellas caracteristicas y atributos del

producto que respondan a las necesidades del cliente.

Estas caracteristicas hacen que el producto resulte atractivo y
comercializable y proporcione un grado de satisfaccion del cliente
gracias al producto. Una mayor calidad conlleva mejores y/o mas
caracteristicas y prestaciones que proporcionan mas satisfaccion al

cliente.

Estos dos efectos de la calidad que ya hemos mencionado sobre los
costes y sobre los ingresos estan interrelacionados. Las deficiencias del
producto no s6lo aumentan los costes de los proveedores y de los
clientes, sino que también reducen las posibilidades de la recompra y
fidelizacion de los clientes. Los clientes afectados por los fallos de
operaciones estan, naturalmente, menos dispuestos a volver a comprar
al proveedor en cuestion. Ademas, estos clientes no se guardan esta
informacién la divulgan, de modo que llega a oidos de otros
compradores potenciales, con el consiguiente efecto negativo sobre los

ingresos del proveedor.

En las altimas décadas se ha estudiado a fondo el efecto de una mala
calidad sobre la economia empresarial. Por el contrario, no se le ha

prestado mucha atencion al efecto de la calidad sobre los ingresos. Este
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2.2.4

desequilibrio resulta tanto mas sorprendente en cuanto que la mayoria
de los altos directivos conceden una mayor prioridad al aumento de los
ingresos que a la reduccidon de costes. Este mismo desequilibrio
presenta una oportunidad para las empresas con objeto de mejorar su
cuenta de resultados al conocer en profundidad el efecto de la calidad

sobre los ingresos”.

Servicios

Segtn la pagina web, economipedia.com, “el sector terciario esta
constituido por todas las actividades econdmicas cuyo propdsito es la
produccion de los servicios que demanda la poblacion. Por esa razon

también se conoce como sector servicios.

Si bien los sectores primario y secundario se dedican a la produccion
de bienes materiales, la existencia del sector terciario permite clasificar
todas las actividades econdmicas que permiten aumentar el bienestar
de los consumidores a través de los servicios, es decir la produccion

de bienes inmateriales.

Dentro de este sector se incluyen sectores tan importantes como el
financiero, el turismo, la hosteleria, el transporte, la sanidad, la

educacion y la administracion publica.

De esta manera el consumidor ve aumentado su bienestar gracias a una
buena salud, mayor formacion, una comunidad segura donde vivir, etc.

Todos estos factores no se traducen, como hemos mencionado, en la
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obtencién de bienes materiales, pero no por ello son de menor

importancia para la economia y la vida de las personas.

En el siglo XX se produjo en el mundo un cambio drastico en la
produccion de bienes y servicios que se ha llamado tercerizacion.
Porque ha pasado de ser el sector que emplea a una mayor cantidad de
trabajadores y porque su forma de trabajar se ha difundido por los otros

dos sectores.

Para que un producto final llegue a los consumidores sera necesario
contar con una amplia gama de servicios auxiliares. En primer lugar,
una empresa deberd ser gestionada por administradores, y contar
ademas con asesores en materia contable, juridica y de recursos
humanos. Por otra parte, para llevar a cabo su actividad probablemente
necesitara contar con financiacion, incluyendo en el proceso a bancos
y otros agentes del sector financiero. Ademas debera asegurarse que el
producto sera vendido y entregado a los clientes, lo que implica
servicios de transporte, comerciales y de publicidad. Por ultimo, para
desarrollar su actividad con normalidad la empresa necesitara hacerlo
en una comunidad donde exista un marco juridico establecido,
seguridad interior y una administracion que gestione los recursos
publicos. Todas estas actividades quedarian asi englobadas en el sector

terciario”.
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2.2.5 Peluqueria

Segun la péagina web, definicionabc.com, “la peluqueria es el
establecimiento al cual la gente asiste para cortar o dar cierto estilo a
su cabello. En este lugar se pueden realizar diferentes tratamientos
capilares que, en su mayoria, tienen que ver con el embellecimiento
del cabello y con la restauracion de su fortaleza. Hay diferentes tipos
de peluquerias, si bien algunas reciben a todo tipo de clientes, muchas
otras se especializan en cortes para mujeres, hombres o nifios. El

nombre de peluqueria es sinonimo de salon de belleza.

Una peluqueria se caracteriza por tener una linea de asientos
enfrentados a un espejo en el cual el peluquero observa la totalidad de
la cabeza del cliente. Los asientos suelen ser comodos y reclinables,
con altura regulable para adaptarse a los diferentes tipos de clientes. Al
mismo tiempo, hay una mesa entre el espejo y el cliente donde el
peluquero coloca todos sus elementos y productos a utilizar. Entre las
herramientas mas utilizadas por el peluquero encontramos tijeras,
peines, secadores, pinzas y diferentes ganchos que sirven para recoger
el pelo. Tanto la iluminacion como la limpieza son ambos aspectos

sumamente importantes para el buen trabajo en la peluqueria.

En las peluquerias se pueden realizar diferentes tipos de tratamientos.
Si bien el corte del cabello es el servicio mas requerido, también se

realizan peinados, aplicacion de extensiones o pelucas, tinturas,
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modelado del cabello y numerosos tratamientos que tienen que ver con
devolver al cabello su firmeza y brillo natural. Para realizar tales
tareas, los peluqueros cuentan con variados productos que en algunas
ocasiones pueden ser peligrosos para el ser humano y por eso se pone

en duda su uso”.

2.2.5.1 Tipos de Peluquerias

Peluquerias de barrio: Segun la pagina web, definicionabc.com,
“Este tipo de peluquerias se caracterizan principalmente por ofrecer
precios bastante econdmicos por sus servicios. Estdn ubicadas en los
diferentes barrios de la ciudad y generalmente no le dan tanta
importancia al disefio de interior del local. En cuanto a los servicios,
es mas dificil poder elegir cortes de tendencia porque no suelen prestar

tanta atencion a los eventos del sector”.

Franquicias de peluqueria: Segln la pagina web, definicionabc.com,
“Se caracterizan por tener un estilo comun en todos los salones. Mismo
disefio de interior del local, mismos conocimientos de las diferentes

técnicas, etc”.

Peluquerias emprendedoras o de nueva apertura: Segin la pagina
web, definicionabc.com, “Son peluquerias que han surgido
recientemente y que tienen a su favor una alta cualificacion por parte
de su personal, que generalmente suele ser reducido. En

contraposicion, poseen escasa experiencia en el sector”.
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2.3 Marco conceptual

Mype: Es una organizacion de produccion, comercializacion o
servicio de productos que elabora para obtener una rentabilidad. Este
tipo de organizaciones son pequefias, manejan bajas producciones y en
muchos casos de manera artesanal. Se le conoce como MYPE por su

definicion de micro y pequefia empresa.

Gestion de calidad. Es el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos

dados sobre la calidad.

Beneficios obtenidos de la gestion de la calidad. Se refiere al
conjunto de beneficios adquiridos por la empresa en el momento de la

implementacion del sistema.

Capacitacion. La capacitacion es la adquisicion de conocimientos,
principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo. Es
decir, es la preparacion tedrica que se les da al personal (nivel
administrativo) con el objeto de que cuente con los conocimientos

adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia.

Capital Humano. El capital humano es un concepto que remite a la
productividad de los trabajadores en funcion de su formacion y
experiencia de trabajo. El mismo busca dar cuenta de distintas ventajas

en términos de generacion de valor considerando al aporte humano que
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se realiza en un mercado determinado.

Proceso. Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica

que se enfoca en lograr alglin resultado especifico.

I1l.  Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo el cual utiliza la recoleccion
de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias

(Hernandez, 2014).

3.2 Nivel de investigacion
El nivel de investigacion fue descriptivo y correlacional

Con los estudios descriptivos se buscd especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Gnicamente se
pretendié medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no fue indicar como

se relacionan éstas.

Los estudios correlacionales tienen como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en una

muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos
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variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas

variables.

Para evaluar el grado de asociacidon entre dos o mas variables, en los estudios
correlacidonales primero se mide cada una de éstas, y después se cuantifican, analizan

y establecen las vinculaciones (Hernandez, 2014).

3.3 Disefio de la investigacion
El disefio de esta investigacion fue el siguiente:

Investigacion no experimental la cual podria definirse como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en
los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental
es observar fendémenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos

(Hernandez, 2014).

Investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Hernandez (como se citd en Liu, 2008 y Tucker, 2004) indica que
su propodsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede.

Es transeccional descriptiva porque tienen como objetivo indagar la incidencia de
las modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El procedimiento

consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
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vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc., y proporcionar

su descripcion (Hernandez, 2014).

Cuantitativo porque la recoleccion de los datos se fundamentd en el uso de

procedimientos e instrumentos de medicion.

El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal, descriptivo y

cuantitativo cuyo diagrama es:

Donde:
M

0]

Representa la muestra

Representa lo que observamos

3.4 Poblacién y muestra

34.1

3.4.2

Poblacién / Universo

Herndndez (como se citd en Lepkowski, 2008b) indica que una
poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones.

Nuestra poblacién comprendié a 16 peluquerias ubicadas en la Galeria
El Virrey de la Avenida Espafia en el distrito de Trujillo, provincia de
Trujillo, Departamento de La Libertad.

Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que

es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido
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en sus caracteristicas al que llamamos poblacion (Hernandez, 2014).

Por ser una poblacion pequefia, para nuestro estudio, la muestra fue del
100% de la poblacion que comprende a 16 peluquerias ubicadas en la
Galeria El Virrey de la Avenida Espafia en el distrito de Truijillo,

provincia de Trujillo, Departamento de La Libertad.
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3.5 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 01.

Sobre el perfil de los representantes legales de las Mype

Variable Definicién conceptual

Indicadores

Item

Algunas caracteristicas de
los duefios,
administradores y/o
representantes legales de
las Mype

Perfil de los
representantes
legales de las

Mype

Edad

Razon:
e Afos

Estado civil

Nominal:
e Soltero
e Casado
e Conviviente

Género

Nominal:
e Femenino
e Masculino

Grado de instruccion

Nominal:

e Primaria

e Secundaria

e Técnica

e Universitaria

Cargo que desempefia en la
empresa

Nominal:
e Duefio
e Trabajador

Elaboracion propia

Tabla 02.

Sobre el perfil de la Mype

Variable Definicion conceptual

Indicadores

item

Algunas caracteristicas de

Perfil de las Mype las Mype

Tiempo de funcionamiento en el
mercado

Razon:

e Menos de 1 afio
e lalOafos

e 11 a20 afos

Cantidad de trabajadores

Razon:

e 1al0
e 11220
e 21230

Trabajadores segin su género

Nominal:

e Femenino

e Masculino

e Ambos géneros

Elaboracion propia
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Tabla 03.

Operacionalizacion de la variable gestion de calidad.

Variable

Definicion operacional

DIMENSION

INDICADOR

Definicion conceptual

Denominacién

Definicion

Denominacion

Escala
/medicion

Denominacién

Gestion de
calidad

Segun Juran (2001) "la
palabra calidad tiene
multiples significados.
Dos de ellos son los mas
representativos.

La calidad consiste en
aquellas caracteristicas de
producto que se basan en
las necesidades del cliente
y que por eso brindan
satisfaccion del producto.
Calidad consiste en
libertad después de las
deficiencias".

Planificacion de la
calidad

Es un proceso estructurado

Definir metas de calidad

para desarrollar productos
que asegure que el

Determinar asignacion de
recursos

resultado final se ajusta a
las necesidades del cliente

Determinar procesos de
calidad

Control de Calidad

Proceso universal de control

Evaluar el cumplimiento
de las metas de calidad
propuestas

para dirigir las operaciones
de forma que proporcionen

Verificar el uso correcto
de los recursos

estabilidad para prevenir
cambios adversos y prevenir

Evaluar los procesos de
calidad

el status quo

Establecer controles para
reducir fallas

indice de
Likert

Mejora de la calidad

Identificar oportunidades
de mejora de calidad

Mejora es la creacion

Implementar la mejora
continua para fidelizar a
sus clientes

organizada de un cambio
beneficioso, el logro de
niveles de rendimiento sin

Implementar mejoras en
su infraestructura

precedentes.

Capacita a sus
trabajadores segln sus
habilidades o

competencias.

Elaboracion propia.
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Tabla 04. Operacionalizacion de la variable rentabilidad de las Mype

Denominacién

Variable

Definicion operacional

DIMENSION

INDICADOR

Escala

Definicion conceptual

Denominacion

Definicion

Denominacion

/medicion

Rentabilidad

Elaboracion propia.

Segun Sanchez (2002)"la
rentabilidad es una nocién
que se aplica a toda accion

econdmica en la que se
movilizan unos medios,
materiales, humanos y
financieros con el fin de
obtener unos resultados"

Rentabilidad Financiera

Resultado conocido o
previsto, después de
intereses, con los fondos
propios de la empresa, y
que representa el
rendimiento que
corresponde a los mismos

Planes para aumentar las
ventas y reducir activos

Rentabilidad Econémica

Resultado conocido o
previsto, antes de intereses
con la totalidad de los
capitales econémicos
empleados en su obtencién

Incrementar el niGmero d
ventas

Likert

Incrementar el margen por
ventas, reduciendo costos
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas

Segun Guffante, Guffante y Chavez (2016) se entiende por técnicas de
recoleccion de datos, a las distintas formas o maneras de obtenerlos
informacion. Entre las técnicas mas utilizadas tenemos: observacion,

entrevista, encuesta, analisis documental, analisis de contenidos, entre otros.

Para esta investigacion la técnica empleada fue la encuesta.

3.6.2 Instrumentos

Hernandez (como se citd en Chasteauneuf, 2009) indica que un cuestionario
gue consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a
medir Hernandez (como se citd en Brace, 2013) indica que el cuestionario

debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis.

Para obtener los datos de la investigacion se utilizara un cuestionario
estructurado de 22 preguntas distribuidas en cuatro partes, las 05 primeras
preguntas estan relacionadas al perfil del emprendedor, la segunda parte con
03 preguntas es sobre las caracteristicas de la Mype, la tercera parte contiene
11 preguntas sobre la gestidn de calidad, la cuarta parte consta de 03 preguntas

sobre la rentabilidad de las Mype.
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3.7 Plan de andlisis

Una vez recabados los datos a través de la aplicacion del cuestionario, seran

ingresados a una base de datos en el Programa Informéatico Microsoft Excel.

Los resultados se presentaran en tablas con sus respectivos graficos estadisticos,
lo cual permitird realizar un analisis descriptivo de las variables en estudio en la

presente investigacion.
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3.8 Matriz de consistencia

Tabla 05. Matriz de consistencia.

peluquerias, de
la Galeria El
Virrey en el

distrito de
Trujillo,
provincia de
Trujillo,
departamento de
La Libertad,

periodo 2018?.

departamento de La Libertad, periodo 2018.
Objetivo especifico 2:

Determinar las caracteristicas de las Mype del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en
el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, periodo 2018.
Objetivo especifico 3:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en las Mype del sector servicio, rubro peluquerias, de
la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad,
periodo 2018.

Objetivo especifico 4:

Determinar las caracteristicas de la rentabilidad de las
Mype del sector servicio-rubro peluquerias, del
centro comercial El Virrey, distrito de Trujillo, la
libertad 2018.

El Virrey,
distrito de
Trujillo, la
libertad 2018

Problema de Objetivos Variables Hipdtesis de la Poblacién y Metodologia Instrumentos y
investigacion investigacion muestra procedimientos
Pregunta Objetivo General: Variable La gestion de Poblacién: Disefio: Técnica:
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad | Independiente: calidad tiene
¢Cuales son la | y rentabilidad en las Mype del sector servicio-rubro relacion directa | 16 peluquerias No experimental- | Encuesta
caracteristicas peluquerias, del centro comercial El Virrey, distrito | Gestién de calidad | con la Transversal —
de las gestion de | de Trujillo, la libertad 2018. rentabilidad en Muestra: Descriptivo- Instrumento:
calidad y | Objetivo especifico 1: las Mype del Cuantitativa
rentabilidad de | Determinar las caracteristicas del perfil del duefio, | Variable sector servicio- | 16 peluquerias Cuestionario
las Mype del | administrador y/o representante legal de las Mype del | dependiente: rubro
sector servicio, | sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El peluguerias, del
rubro Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, | Rentabilidad centro comercial

Elaboracion propia
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3.9 Principios éticos

Esta investigacion, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy por el
contrario, la beneficiara siendo su proposito favorable para las Mype del sector servicio-

rubro peluquerias, del centro comercial El Virrey, distrito de Trujillo, La Libertad.

El presente estudio sera evaluado y revisado por el comité de ética de la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.
Por ello la presente investigacion se tiene en cuenta los siguientes principios éticos en
todo el trabajo de estudio:
3.9.1 Principios de Confidencialidad

Donde se guardard la confidencialidad, no exponiendo los resultados y
guardando la intimidad de las personas, asi mismo solo se publicara la
informacion que desee se publique el duefio de la micro y pequefia empresa
quien proporciona la informacion.

3.9.2 Principios de Confiabilidad

Los datos que se presenten son reales y contundentes.

3.9.3 Respecto a la Persona Humana

Se respetara las ideas, creencias de las personas, para la elaboracion del trabajo

de investigacion siempre buscando el bien comdn.
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3.9.4 El Principio de Justicia

Que se cumplird mediante el trato adecuado antes, durante, después del proceso
de recoleccion de datos.

3.9.5 EI Conocimiento Informado

Que se cumplird informando los elementos de la muestra sobre el objetivo del
cuestionario estructurado.

3.9.6 Honestidad

Cuidando que los resultados solamente se utilizaran para los efectos del trabajo

de investigacion.
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IVV. Resultados

4.1 Resultados

4.1.1 Respecto al perfil del representante de la Mype

Tabla 06: Edad del representante legal

Edad del representante legal

20 a 30 afios 3 18.75%
31 a 40 afos 5 31.25%
41 afios a mas 8 50.00%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 03

Distribucion segun edad del representante legal

20 a 30 afios

Fuente: Tabla 06
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% tiene de 41 afios a mas, el 31% tiene entre 31 y 40 afios,

mientras que el 19% tiene entre 20 y 30 afios.
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Tabla 07: Estado civil

Estado civil
Soltero 9 56.25%
Casado 3 18.75%
Conviviente 4 25.00%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 04

Distribucion segun el estado civil

Fuente: Tabla 07

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 56% es soltero, el 25% es conviviente, mientras que el 19%

es casado.
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Tabla 08: Genero del encuestado

Género del encuestado

Femenino 14 87.50%
Masculino 2 12.50%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 05

Distribucion segun género del encuestado

Masculino
13%

Fuente: Tabla 08
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria EI Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,

departamento de La Libertad, el 87% es femenino, mientras que el 13% es masculino.



Tabla 09: Grado de instruccién

Grado de instruccién

Primaria 0 0.00%
Secundaria 3 18.75%
Técnica 13 81.25%
Universitaria 0 0.00%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 06

Distribucion segtin grado de instruccion

Fuente: Tabla 09
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 81% tiene grado de instruccion técnico, mientras que el 19%

tiene grado de instruccion secundaria.



Tabla 10: Cargo en la empresa

Cargo en la empresa

Duefio 15 93.75%
Administrador 1 6.25%
Representante Legal 0 0.00%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 07

Distribucion seglin cargo en la empresa

Fuente: Tabla 10

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,

departamento de La Libertad, el 94% es el duefio de la empresa, mientras que el 6% es el

administrador de la empresa.



4.1.2 Respecto a las caracteristicas de las Mype

Tabla 11: ;Cuantos afios de funcionamiento tienen en el mercado?

¢Cuantos afios de funcionamiento tienen en el mercado?

Menos de 1 afio 3 18.75%
De 1 a 3 afios 8 50.00%
De 4 a 6 afios 3 18.75%
De 7 a mas anos 2 12.50%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 08

(Cudantos anos de funcionamiento tienen en el mercado?

Menos de 1
De 7 amas afio

afos
12%

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% de peluquerias tiene entre 1 a 3 afios de funcionamiento,
el 19% de peluquerias tiene entre 4 a 6 anos de funcionamiento, el 12% de peluquerias tiene
mas de 7 afos de funcionamiento, mientras que el 19% tiene menos de 1 afo de

funcionamiento.



Tabla 12: ;Cuéntos trabajadores tiene?

¢Cuéntos trabajadores tienen?

Dela3 11 68.75%
De4ab6 5 31.25%
De 7 a mas 0 0.00%

TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 09

(Cuantos trabajadores tienen?

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 69% de peluquerias tiene entre 1 a 3 trabajadores, mientras

que el 31% tiene menos de 4 a 6 trabajadores.



4.1.3 Respecto al género de los trabajadores

Tabla 13: ¢ Tiene trabajadores de diferente género?

¢ Tienen trabajadores de diferente género?

Mayormente femenino 9 56.25%
Mayormente masculino 0 0.00%

Ambos géneros equitativamente 7 43.75%
TOTAL 16 100.00%

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 10

¢ Tienen trabajadores de diferente género?

genero de trabajadores

Fuente: Tabla 13
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 56% de peluquerias trabajadores mayormente femeninos,

mientras que el 44% tiene trabajadores de ambos géneros equitativamente.
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4.1.4 Respecto a la gestion de la Calidad

Tabla 14: Planificacién de la calidad

Planificacion de la calidad Siempre Casi A Casi Nunca Total
siempre veces nunca

¢Define metas de calidad? 9 4 2 1 0 16

é¢Determina asignacion de recursos? 8 6 1 1 0 16

é¢Determina procesos de calidad? 10 5 0 1 0 16

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 11

¢Define metas de calidad?

Casi nunca

Fuente: Tabla 14

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 56% siempre define metas de calidad, el 25% casi siempre

define metas de calidad, el 13% a veces define metas de calidad, mientras que el 6% casi

nunca define metas de calidad.
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Figura 12

¢Determina asignacion de recursos?

A veces Casi nunca
6% 6%

Fuente: Tabla 14
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% siempre determina asignacion de recursos, el 38% casi
siempre determina asignacion de recursos, el 6% a veces determina asignacion de recursos,

mientras que el 6% casi nunca determina asignacion de recursos.
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Figura 13

¢Determina procesos de calidad?

Casi nunca
%

Fuente: Tabla 14
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 63% siempre determina los procesos de calidad de su
empresa, el 31% casi siempre determina los procesos de calidad de su empresa, mientras que

el 6% casi nunca determina los procesos de calidad de su empresa.

Tabla 15: Control de Calidad

Casi A Casi

Control de la calidad Siempre . Nunca Total
siempre veces nunca

¢Evalla el cumplimiento de las metas de

calidad propuestas? > 9 2 0 0 16
éVerifica el uso correcto de los recursos? 10 3 1 2 0 16
¢Evalua los procesos de calidad? 8 7 1 0 0 16
¢Establece controles para reducir fallas? 6 6 4 0 0 16

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad
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Figura 14

¢Evalla el cumplimiento de las metas de calidad propuestas?

A veces
13%

o

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 56% casi siempre evalta el cumplimiento de las metas de
calidad propuestas de su empresa, el 31% siempre evalla el cumplimiento de las metas de
calidad propuestas de su empresa, mientras que el 13% a veces evalta el cumplimiento de

las metas de calidad propuestas de su empresa.



Figura 15

¢Verifica el uso correcto de los recursos?

Casi nunca
13%

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 62% siempre verifica el uso correcto de los recursos de su
empresa, el 19% casi siempre verifica el uso correcto de los recursos de su empresa, el 13%
casi nunca verifica el uso correcto de los recursos de su empresa, mientras que el 6% a veces

verifica el uso correcto de los recursos de su empresa.
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Figura 16

¢Evalla los procesos de calidad?

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% siempre evalla los procesos de calidad de su empresa,
el 44% casi siempre evalUa los procesos de calidad de su empresa, mientras que el 6% a veces

evalUa los procesos de calidad de su empresa.
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Figura 17

¢Establece controles para reducir fallas?

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 38% casi siempre establece controles para reducir fallas de
su empresa, el 37% siempre establece controles para reducir fallas de su empresa, mientras

que el 25% a veces establece controles para reducir fallas de su empresa.

Tabla 16: Mejora de la calidad

Mejora de la calidad Siempre . Casi A Casi Nunca Total
siempre veces nunca
¢éldentifica oportunidades de mejora de calidad? 7 7 1 1 0 16

é¢Implementa la mejora continua para fidelizar a 0
sus clientes?

é¢Implementa mejoras en su infraestructura? 11 3 1 1 0 16
¢ Capacita a sus trabajadores segun sus

¢Caps Jado g 4 4 6 1 1 16
habilidades o competencias?

8 4 4 16

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad
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Figura 18

¢ldentifica oportunidades de mejora de calidad?

Casi nun
6%

Fuente: Tabla 16
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 44% siempre identifica oportunidades de mejora de calidad,
el 44% casi siempre identifica oportunidades de mejora de calidad, el 6% casi nunca
identifica oportunidades de mejora de calidad en su empresa, mientras que el 6% a veces

identifica oportunidades de mejora de calidad en su empresa.
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Figura 19

¢Implementa la mejora continua para fidelizar a sus clientes?

=
<

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% siempre implementa la mejora continua para fidelizar
a sus clientes, el 25% casi siempre implementa la mejora continua para fidelizar a sus
clientes, mientras que el 25% restante a veces implementa la mejora continua para fidelizar

a sus clientes en su empresa.

(o))
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Figura 20

¢Implementa mejoras en su estructura?

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 69% siempre implementa mejoras en su estructura, el 19%
casi siempre implementa mejoras en su estructura, el 6% a veces implementa mejoras en su

estructura, mientras que el 6% casi nunca implementa mejoras en su estructura.



Figura 21

¢Capacita a sus trabajadores segln sus habilidades o competencias?

Casi nunca
%

Fuente: Tabla 16
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 38% a veces capacita a sus trabajadores segun sus
habilidades o competencias, el 25% casi siempre capacita a sus trabajadores segin sus
habilidades o competencias, el 25% siempre capacita a sus trabajadores segun sus habilidades
0 competencias, , el 6% casi nunca capacita a sus trabajadores segin sus habilidades o
competencias, implementa mejoras en su estructura, mientras que el 6% nunca capacita a sus

trabajadores segun sus habilidades o competencias.
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Tabla 17: Rentabilidad Financiera

- . . . Casi A Casi
Rentabilidad Financiera Siempre Nunca Total
siempre veces nunca
Incrementan la rotacion de los inventarios 2 6 8 0 0 16

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 22

JIncrementan la rotacion de los inventarios?

Fuente: Tabla 17
Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% a veces incrementan la rotacion de los inventarios, el
38% casi siempre incrementan la rotacion de los inventarios, mientras que el 12% siempre

incrementan la rotacion de los inventarios.
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Tabla 18: Rentabilidad Financiera

- L. . Casi A Casi
Rentabilidad Econémica Siempre Nunca Total
siempre veces nunca
i Incrementa el margen por ventas, reduciendo
¢ genpory uet 8 5 3 0 0 16
costos?
iIncrementa el margen por ventas, reduciendo
¢ gen porv uct 10 4 2 0 0 16
gastos?

Fuente Encuesta aplicada a los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias, de la
Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad

Figura 23

¢Incrementa el margen por ventas, reduciendo costos?

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% siempre incrementa el margen por ventas sus
reduciendo costos, el 31% casi siempre incrementa el margen por ventas sus reduciendo

costos, mientras que el 19% a veces incrementa el margen por ventas sus reduciendo costos.
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Figura 24

¢Incrementa el margen por ventas, reduciendo gastos?

&

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: Del 100% de encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 62% siempre incrementa el margen por ventas reduciendo
sus gastos, el 25% casi siempre incrementa el margen por ventas reduciendo sus gastos,

mientras que el 13% a veces incrementa el margen por ventas sus reduciendo gastos.



1.1 Anaélisis de resultados

Respecto al perfil del representante de la Mype

Enrelacion a la edad de los representantes de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% tiene de 41 afios a mas, el 31% tiene entre 31 y
40 anos, mientras que el 19% tiene entre 20 y 30 afios. Betancour (2016), evidencia
en su tesis un resultado menor, al resaltar que el 24.5% de los empresarios tienen entre

41 a 50 afios de edad.

En cuanto al estado civil de los representantes de las Mypes del sector servicio,
rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de
Trujillo, departamento de La Libertad, el 56% es soltero, el 25% es conviviente,
mientras que el 19% es casado. Un resultado andlogo pero superior muestra Jamanca

(2017), al reportar que el 77.6% de los empresarios son solteros.

En razon al género de los encuestados de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 87% es femenino, mientras que el 13% es masculino.
Betancour (2016), en su tesis evidencia un resultado inferior al reportar que sélo el
69.4% de los empresarios es de sexo femenino. Jamanca (2017), en su tesis muestra

un resultado similar al reportar que el 82.8% de los empresarios es de sexo femenino.
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En relacién al grado de instruccion de los representantes de las Mypes del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia
de Trujillo, departamento de La Libertad, el 81% tiene grado de instruccion técnico,
mientras que el 19% tiene grado de instruccion secundaria. Jamanca (2017), en su
tesis coincide mostrando un resultado en que el 89.7% de los empresarios tienen un
nivel de instruccion no universitario y Betancour (2016), en su tesis reporta que solo

el 12.2% de los empresarios tienen nivel superior.

En cuanto al cargo en la empresa de los representantes de las Mypes del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia
de Trujillo, departamento de La Libertad, el 94% es el duefio de la empresa, mientras
que el 6% es el administrador de la empresa. Este alto porcentaje en el resultado
demuestra que el propietario auto gestiona su empresa y también que las peluquerias
son pequefias y no requieren de mucha inversion, ademas la mayoria de locales donde

realizan sus actividades también son de dimensiones limitadas.

Respecto a las caracteristicas de la Mype

En relacién al tiempo de funcionamiento de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Truijillo,
departamento de La Libertad, el 50% de peluquerias tiene entre 1 a 3 afios de
funcionamiento, el 19% de peluquerias tiene entre 4 a 6 afios de funcionamiento, el
12% de peluquerias tiene mas de 7 afios de funcionamiento, mientras que el 19% tiene

menos de 1 afio de funcionamiento. Los resultados muestran que la mayoria de
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peluquerias tiene un tiempo entre 1 a 6 afios lo cual demuestra que las Mype son
relativamente nuevas y que ademas son negocios sostenibles a pesar de la

competencia que impera en esta galeria.

En cuanto al nimero de trabajadores de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 69% de peluquerias tiene entre 1 a 3 trabajadores,
mientras que el 31% tiene menos de 4 a 6 trabajadores. Este resultado nos muestra
que la gran mayoria tiene de 1 a 3 trabajadores, este alto porcentaje se debe a que
siendo los negocios en este rubro de pequefias dimensiones y realizar su servicios en
espacios limitados, no se requiere un exceso de personal mas que el necesario y por
lo general son 3 personas las que atienden en este tipo de negocios. Es necesario
también mencionar que esta galeria El Virrey existen alrededor de 16 peluquerias
cercanas unas a las otras, por lo que genera una gran competencia, aspecto que no les

permite sostener una gran cantidad de personal.

En razon al género de los trabajadores de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 56% de peluguerias trabajadores mayormente
femeninos,  mientras que el 44% tiene trabajadores de ambos géneros
equitativamente. La mayoria de las peluguerias entrevistadas tienen trabajadores de
sexo femenino, pero también hay que destacar que un gran porcentaje también tienen

trabajadores de ambos sexos en un porcentaje del 44%. Esto se debe a que este oficio
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es ejercido tanto por hombres como por mujeres. En algunos casos los clientes

prefieren que la atencidn sea dada por un varén.

Respecto a la gestion de la calidad

En relacion a la definicion de metas de la calidad de las Mypes del sector servicio,
rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de
Trujillo, departamento de La Libertad, el 56% siempre define metas de calidad, el
25% casi siempre define metas de calidad, el 13% a veces define metas de calidad,
mientras que el 6% casi nunca define metas de calidad. Juran (2001) indica que: “La
conversion de objetivos y resultados (hacer que la calidad se realice) se hace, pues,
mediante los procesos de gestion: Secuencia de actividades de producen los

resultados propuestos”.

En cuanto a la determinacion de asignacion de recursos de las Mypes del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia
de Trujillo, departamento de La Libertad, el 50% siempre determina asignacion de
recursos, el 38% casi siempre determina asignacion de recursos, el 6% a veces
determina asignacién de recursos, mientras que el 6% casi nunca determina
asignacion de recursos. Juran (2001) indica que “la planificacion financiera prepara
el presupuesto financiero anual, Define las acciones que se efectuaran en el afio

inmediato. Traduce estas acciones en dinero”.
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En razdn a la determinacion de los procesos de calidad de las de las Mypes del
sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 63% siempre determina los
procesos de calidad de su empresa, el 31% casi siempre determina los procesos de
calidad de su empresa, mientras que el 6% casi nunca determina los procesos de
calidad de su empresa. Este resultado demuestra que la mayoria de Mypes de éste
rubro estan enfocadas en la satisfaccion del cliente al definir metas de calidad lo que
conlleva a trabajar con procesos estandarizados ahorrando tiempo en pensar cOmo se

tiene que hacer las cosas con calidad.

En relacion a la evaluacion del cumplimiento de las metas del calidad de las
Mypes del sector servicio, rubro peluguerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de
Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 56% casi siempre
evalua el cumplimiento de las metas de calidad propuestas de su empresa, el 31%
siempre evalUa el cumplimiento de las metas de calidad propuestas de su empresa,
mientras que el 13% a veces evalla el cumplimiento de las metas de calidad
propuestas de su empresa. La gran mayoria de las Mype manifiestan que evaluan el
cumplimiento de sus metas de calidad y que su personal se encuentra involucrado en
el logro de objetivos de la empresa, esto se debe a que la empresa ha hecho que los
trabajadores se concienticen que el logro de los objetivos les permitird ser mejores y

por lo tanto ser preferidos por los clientes.

76



En cuanto a la verificacion del uso correcto de los recursos de las Mypes del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia
de Trujillo, departamento de La Libertad, el 62% siempre verifica el uso correcto de
los recursos de su empresa, el 19% casi siempre verifica el uso correcto de los
recursos de su empresa, el 13% casi nunca verifica el uso correcto de los recursos de
su empresa, mientras que el 6% a veces verifica el uso correcto de los recursos de su
empresa. La gran mayoria de las Mype tienen actividades definidas en la empresa,
entre las cuales esta la verificacion del uso correcto de los recursos ya que la mayoria
de representantes manifestaron que tienen que administrar bien los recursos porque

trabajan con préstamos de entidades bancarias.

En razon a la evaluacion de los procesos de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de Trujillo,
departamento de La Libertad, el 50% siempre evalua los procesos de calidad de su
empresa, ¢l 44% casi siempre evalua los procesos de calidad de su empresa, mientras
que el 6% a veces evalla los procesos de calidad de su empresa ya que el enfoque de

todas las Mypes es la satisfaccion de sus clientes.

En relacion al establecimiento de controles para reducir fallas de las Mypes del
sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Truijillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 38% casi siempre establece
controles para reducir fallas de su empresa, el 37% siempre establece controles para
reducir fallas de su empresa, mientras que el 25% a veces establece controles para

reducir fallas de su empresa. Uno de los principios fundamentales de la gestion de
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calidad es la identificacién de errores y planteamiento de acciones correctivas, para
el caso de estudio la mayoria de un 75% de "Mypes estan centradas en revisar y

mejorar sus procesos a través de correccion de fallas.

En cuanto a la identificacion de oportunidades de mejora de calidad de las Mypes
del sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 44% siempre identifica
oportunidades de mejora de calidad, el 44% casi siempre identifica oportunidades de
mejora de calidad, el 6% casi nunca identifica oportunidades de mejora de calidad en
su empresa, mientras que el 6% a veces identifica oportunidades de mejora de calidad
en su empresa. Fernandez (2017), en su tesis muestra que existen oportunidades que
los clientes valoran como: “El 89% de los servicios brindados por la peluqueria
cumple con el tiempo del servicio establecido. El 42% de los Spa cumple con los
servicios ofrecidos. El 89% de los encuestados considera que los ambientes son
comodos y agradables para dar un mejor servicio al cliente. E1 89% de las empresas
percibe que brinda un trato amable a sus clientes. E1 87% de las empresas percibe que

satisface las necesidades de los clientes con sus servicios”.

En razon a implementar mejora continua para fidelizar a sus clientes, las Mypes
del sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Truijillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 50% siempre implementa la
mejora continua para fidelizar a sus clientes, el 25% casi siempre implementa la
mejora continua para fidelizar a sus clientes, mientras que el 25% restante a veces

implementa la mejora continua para fidelizar a sus clientes en su empresa. Si los
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proceso mejoran a través de mejorar continuamente y las actividades se hacen
eficientes, el cliente queda satisfecho y comienza a recomendar a otros clientes a la
empresa. Esto hace que la imagen de la empresa mejore e incremente la demanda de
sus servicios. Es por ello, que el 50% de las Mype manifestaron haber mejorado

gestion implementando mejora continua en sus procesos.

En relacion a implementar mejoras en su estructura, las Mypes del sector servicio,
rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia de
Trujillo, departamento de La Libertad, el 69% siempre implementa mejoras en su
estructura, el 19% casi siempre implementa mejoras en su estructura, el 6% a veces
implementa mejoras en su estructura, mientras que el 6% casi nunca implementa
mejoras en su estructura ya que estas mejoras estan relacionadas con la satisfaccion
de los clientes ofreciéndole mejores equipos, mejor mobiliario y mejores entornos en

general.

En cuanto a capacitar a sus trabajadores segun sus habilidades o competencias, las
Mypes del sector servicio, rubro peluguerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de
Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 38% a veces capacita
a sus trabajadores segun sus habilidades o competencias, el 25% casi siempre capacita
a sus trabajadores segln sus habilidades o competencias, el 25% siempre capacita a
sus trabajadores segun sus habilidades o competencias, , el 6% casi nunca capacita a
sus trabajadores segln sus habilidades o competencias, implementa mejoras en su
estructura, mientras que el 6% nunca capacita a sus trabajadores segun sus habilidades

0 competencias, estos resultados coinciden con lo aseverado por Victor Hugo
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Montalvo, gerente general del Instituto Montalvo quien refiere que "En Peru solo el
20% de estilistas se ha preparado profesionalmente, y aseguré que el 70% es
totalmente empirico, mientras el 10% aprendié como asistente de uno profesional

antes de abrir su salon”. Diario Gestion.pe.

Respecto a la rentabilidad

En relacion a incrementar la rotacion de los inventarios de las Mypes del sector
servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Trujillo, provincia
de Trujillo, departamento de La Libertad, el 50% a veces incrementan la rotacion de
los inventarios, el 38% casi siempre incrementan la rotacion de los inventarios,
mientras que el 12% siempre incrementan la rotacion de los inventarios porque esto
les permite tener mayor liquidez para poder cubrir cualquier eventualidad cotidiana,
adicionalmente el incremento de rotacion de inventarios esta alineado con las
exigencias de la clientela como actualizacion de oferta y novedades de los principales

productos de belleza.

En cuanto a incrementar el margen por ventas reduciendo sus costos de las Mypes
del sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria El Virrey en el distrito de Truijillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 50% siempre incrementa el
margen por ventas sus reduciendo costos, el 31% casi siempre incrementa el margen
por ventas sus reduciendo costos, mientras que el 19% a veces incrementa el margen
por ventas sus reduciendo costos. Este principio de gestion de calidad es la reduccion

de costos en los procesos, debido a que las actividades se hacen eficientes y los
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procesos se mejoran continuamente. Sin embargo, en el resultado obtenido en la
investigacion solo el 50% siempre ha disminuido sus costos, en ese aspecto las
empresas debe realizar un andlisis e identificar los puntos de mejora para aplicar de
manera exhaustiva los principios de gestion de calidad enfocada en reduccion de
costos como relacionarse mejor con los proveedores para obtener mejores precios por

las materias primas o productos de belleza principalmente.

En razon a incrementar el margen por ventas reduciendo sus gastos de las Mypes
del sector servicio, rubro peluquerias, de la Galeria EI Virrey en el distrito de Trujillo,
provincia de Trujillo, departamento de La Libertad, el 62% siempre incrementa el
margen por ventas reduciendo sus gastos, el 25% casi siempre incrementa el margen
por ventas reduciendo sus gastos, mientras que el 13% a veces incrementa el margen
por ventas sus reduciendo gastos. Si los gastos se reducen entonces tambien la
rentabilidad se hace mas interesante, es por ello que el 62% de las empresas ha
mejorado su rentabilidad, no obstante manifestaron que es un proceso a mediano
plazo para que todos los trabajadores se alineen con esta directriz de la empresa

porque involucra habitos de austeridad.
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V.  Conclusiones
Conclusiones sobre el perfil de los representantes legales de las Mype
1. Lamayoria de los encuestados tienen mas de 41 afios de edad y de estado civil soltero.

2. La mayoria de representantes legales de la empresa son de género femenino, tienen

grado de instruccion técnica y son propietarios de la empresa.
Conclusiones sobre las caracteristicas de las Mype
1. La mayoria de Mype tienen entre 1 a 6 afios de funcionamiento en el mercado.

2. La totalidad de las Mype tienen entre 1 a 6 trabajadores y la mayoria de los

trabajadores son de genero femenino.
Conclusiones sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las Mype

1. La mayoria de las Mype tienen su servicio enfocado a la satisfaccion del cliente,
definen sus metas de calidad, determinan sus procesos, evaltan su cumplimiento y

establecen controles para reducir fallas.

2. La mayoria de las Mype determinan la asignacion de recursos y acciones que

efectuaran en el uso correcto de los mismos.
3. La mayoria de las Mype cuentan con capacidad para

4. Lamayoriade las Mype aplican la mejora continua y tienen capacidad para identificar

oportunidades de mejora de calidad de sus empresas.
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5. La mayoria de las Mype implementan mejoras en su estructura aplican la mejora
continua, tienen capacidad para identificar oportunidades de mejora de calidad de sus

empresas y capacitan a sus trabajadores segun sus habilidades o competencias
Conclusiones sobre las caracteristicas de la rentabilidad en las Mype

1. La mayoria de las Mype aumenta la rotacion de sus inventarios porque esto les
permite tener mayor liquidez para poder cubrir cualquier eventualidad y poder tener
actualizacion de oferta y novedades de las principales materias primas en productos

de belleza.

2. La mayoria de las Mype obtuvo incremento del margen por ventas reduciendo los

costos y gastos.
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6 Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

Marzo Abril Mayo Junio
Afio 2019
Semanas Semanas Semanas Semanas
Actividades / semanas 112|341 (|2|3|3| 1 (2|3(3|1 2|3
Elaboracion del proyecto X | X
Aprobacion del proyecto X
Trabajo de campo (recoleccion de datos) X | XX
Procesamiento de datos X| X
Resultados X [ XX
Anaélisis de resultados X X
Elaboracion del informe de tesis X
Elaboracion de la ponencia X
Aprobacion de la ponencia X
Elaboracion del articulo cientifico X
Aprobacion del articulo cientifico X
Sustentacion de pre-banca X
Sustentacion de tesis final X
Anexo 2. Presupuesto
Actividades Costo Unitario Cantidad Subtotal
Equipo de computadora 1200 1 1200
USB 30 1 30
Tablet 80 1 80
Impresiones 0.2 300 60
Copias 0.1 200 20
Compra de material bibliogréafico 2 50 100
Internet 2 30 60
Pasajes 6 20 120
Materiales diversos 100 1 100
Alimentacién 8 60 480
Total 2250
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Anexo 3. Directorio de las Mype

Ubicadas en el Centro Comercial El Virrey del distrito de Trujillo, departamento de la

Libertad.
N° Nombre Licencia Municipal
1 | DANA SALON 32-2018
2 | URBANO- BARBER-SHOP 84- 2018
3 | PELUQUERIA MILENA 262-2018
4 | MARSHELL STILOS 334-2018
5 | THE BOSS BARBERIA 441- 2018
6 | MASTER BARBER SCHOOL 500- 2018
7 | BEAUTY WORLD 550- 2018
8 | ALISADO SALON 654- 2018
9 | PELUQUERIA UNISEX "HARDEN FASHION" 694- 2018
10 | DUBER SALON S.A.C. 1245- 2018
11 | HAZFER 1574- 2018
12 | UNIKO BARBER STUDIO 1840- 2018
13 | DAMAR SALON 1895- 2018
14 | FAST BEAUTY 2095- 2018
15 | SHELTER SPA 2246- 2018
16 | MOURA SALON 2567- 2018

Fuente: Municipalidad Provincial de Trujillo
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Anexo 4. Encuesta.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta aplicada a los representantes de las peluquerias, del Centro Comercial El Virrey,
distrito de Trujillo, La Libertad, 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:

GESTION DE CALIDAD Y RENTABILIDAD EN LAS MYPE DEL SECTOR
SERVICIO-RUBRO PELUQUERIAS, DEL CENTRO COMERCIAL EL VIRREY,
DISTRITO DE TRUJILLO, LA LIBERTAD 2018

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

Instrucciones: Mague con una (X) la respuesta que usted considera correcta.

Respecto al perfil del representante de la Mype

1. ¢Qué edad tienen?

e De 20 a 30 afios ()

e De 31 a40 afios ()

e Mas de 4lafios ()
2. ¢Cual es su estado civil?

e Soltero ()

e Casado ()

e Conviviente ()
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¢Género del emprendedor?

Femenino ()
Masculino ()

¢Qué grado de instruccion tiene?

e Primaria ()
e Secundaria ()
e Técnica ()
e Universitaria ()
¢Qué cargo tiene en la empresa?
e Duefio ()
e Administrador ()
e Representante Legal ()

Respecto a las caracteristicas de las Mype

6.

7.

¢Cuantos afios de funcionamiento tienen en el mercado?

Menos de 1 afio ()
De 1 a 3 afios ()
De 3 a 5 afios ()
De 5 a més afios ()

¢Cuantos trabajadores tiene?

la3 ()
3ab ()
5a8 ()
8 amas ()

Respecto al género de sus trabajadores

8.

¢ Tiene trabajadores de diferente género?

Mayormente femenino
Mayormente masculino
Ambos generos equitativamente
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A continuacion le presentamos 11 proposiciones, le solicitamos que frente a ellas exprese
su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de
vista, de acuerdo al siguiente cédigo.

Escala de Likert
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
1 2 3 4 5

Sobre la gestion de calidad

GESTION DE LA CALIDAD
ALTERNATIVA

D.1| Planificacién de la calidad

1| ¢Define metas de calidad? 112|3(4]|5

2 | ¢ Determina asignacion de recursos? 11234

3| éDetermina procesos de calidad? 112(3|4]|5
D.2 | Control de la calidad

4| ¢Evalla el cumplimiento de las metas de calidad propuestas? 112(3|4]|5

5| éVerifica el uso correcto de los recursos? 112|3(4]|5

6 | éEvalla los procesos de calidad? 112(3|4]|5

7 | éEstablece controles para reducir fallas? 112(3|4]|5
D.3 | Mejora de la calidad

8| éldentifica oportunidades de mejora de calidad? 112(3|4]|5

9| éImplementa la mejora continua para fidelizar a sus clientes? 112(3|4]|5

10 | ¢Implementa mejoras en su infraestructura? 1(2(3|4]|5
11| ¢ Capacita a sus trabajadores segun sus habilidades o competencias? 112|3(4]5
Sobre la rentabilidad
RENTABILIDAD
ALTERNATIVA

D.1| Rentabilidad Financiera

1| Incrementar la rotacion de los inventarios 112|345
D.2 | Rentabilidad Econdmica 1/ 2| 3| 4| 5

2 | éIncrementa el margen por ventas, reduciendo costos? 112|3(4]5

3| éIncrementa el margen por ventas, reduciendo gastos? 112|13(4]5
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