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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del benchmarking en micro y pequefias empresas de sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.
La investigacion fue No experimental-Transversal-Descriptiva. Para el recojo de la
informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 15 micro y pequefias empresas de
una poblacion de 25 micro y pequefias empresas, a los cuales se les aplico un cuestionario de
13 preguntas, a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados
principales: El 80% tienen entre 31 a 50 afios y el 73.33% son del género femenino; el
86.67% cuentan de 4 a 3 afios en el rubro, el 100% considera que la gestion de calidad
permite un mejor rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales y el 60%
conoce el Benchmarking. Concluyendo que: La mayoria de los representantes legales tienen
entre 31 a 50 afios y son del género femenino; las micro y pequefias empresas cuentan con un
nimero de 1 a 5 colaboradores y consideran que la gestion de calidad permite un mejor

rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales.

Palabras clave: Microempresa, Gestion de calidad, Benchmarking.



ABSTRACT

The general objective of this research was to: Determine the characteristics of quality
management with the use of benchmarking in micro and small companies in the service
sector, hairdressing and other beauty treatments, urban area of Chimbote, 2018. The research
was No experimental -Transversal-Descriptive. For the counting of the information, a sample
of 15 micro and small companies of a population of 25 micro and small companies are
selected, they are given a questionnaire of 13 questions, through the technique of the survey. .
Obtaining the following main results: 80% are between 31 to 50 years old and 73.33% are
female; 86.67% of 4 to 3 years in the field, 100% consider that quality management allows a
better performance in their workers and organizational processes and 60% know the
Benchmarking. Concluding that: most of the legal representatives are between 31 and 50
years old and are of the female gender; Micro and small companies have a number of 1 to 5
employees and also for quality management to allow a better performance in their workers

and organizational processes.

Keyword: Microenterprise, Quality management, Benchmarking.
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I. INTRODUCCION

La micro y pequefia empresa del sigo XXI ha demostrado amplia capacidad de
emprendimiento e ingenio para sobrevivir en un mercado competitivo, su entusiasmo por
crecer y posicionarse ha permitido ser una fuente de crecimiento econémico potencial y
principal fomentadora de empleo en el pais. Las micro y pequefias empresas surgen de la
necesidad a diversos productos y servicios que puedan cubrir y satisfacer las necesidades de
una sociedad; ante esta demanda, el emprendedor inicia, crea y disefia nuevas ideas de
negocio, comenzando desde la inversion por medio de capital propio o financiado por alguna
entidad bancaria, con la finalidad de obtener a un pequefio, mediano o largo plazo ganancias

y posicionamiento para su posterior reconocimiento en el mercado.

En Canadéa la micro y pequefia empresa ha logrado en esta Gltima década incrementar su nivel
de productividad y competitividad avalando su supervivencia y prosperidad en el mercado
canadiense, incluso han logrado crecer sin la intencion de llegar a ser empresas de “primer
nivel”. El Benchmarking organizacional en la micro y pequefia empresa, es reflejado en la
comparacion y analisis de los procesos de negocios de las empresas, es por ello que el
Benchmarking se ha convertido en la herramienta estratégica de las organizaciones de todos
0s tamafios, esta herramienta estratégica ha demostrado que son pocos los empresarios que
toman en cuenta el Benchmarking debido a que no conocen ni retroalimentan sus
conocimientos en el uso de esta herramienta, mientras que otros empresarios reconocen la

efectividad y su utilidad para su organizacion (Molina, Julien, Stpierre, 2011).

Tal es el caso, Africa es otro continente donde se viene promoviendo politicas de apoyo a las
pequefias empresas, Nigeria y Sudafrica son modelos claros de como alin de manera naciente
estd incrementando el fendmeno de las incubadoras de negocios donde entidades publicas y
privadas comprometen su responsabilidad con el desarrollo de la micro y pequefia empresa.
En perspectiva, estas experiencias logran evidenciar que el sector de la micro y pequefia
empresa juega un papel fundamental en la economia de un pais, el cual busca expandir sus
actividades econdmicas en diversos rubros para su crecimiento socioecondmico (Cotacallapa,
2013).

El continente europeo esta integrado por 21 millones de micro y pequefias empresa que
emplean el 85% de fuerza laboral. Su alto nivel de movimiento econémico en los paises

europeos ha permitido que represente y sean una de los principales contribuyente del



comercio mundial. Un ejemplo claro es Italia donde estd compuesta en su mayoria por
microempresas, permitiendo a través de los afios mejorar su economia en comparacion con
los paises vecinos, la clave principal para el desarrollo de Italia es la innovacion y la

especializacion los cuales permiten su optimo crecimiento socioeconémico.

Sin embargo; por razones exodgenas, como lo fue la crisis europea en el afio 2010 ha
permitido que las microempresas bajen su porcentaje de participacion en el mercado, asi
también; la transicion de la crisis a una situacion regularmente estable ha originado que la
micro y pequefia empresa resurja y aplique nuevas herramientas de marketing para su

supervivencia en un mercado altamente competitivo (Euronews, 2015).

Por su parte, la micro y pequefia empresa en el Pert es una gente dinamizador de economia,
promotor de empleo y por su notable participacion en todas las regiones del pais, logra
fomentar e incentivar iniciativas de negocios. Cabe mencionar que, el promedio peruano es
reconocido por ser una persona emprendedora e ingeniosa, por ello la micro y pequefia
empresa abarca aproximadamente el 90% del movimiento socioecondémico en el pais. La
micro y pequefia empresa al estar orientada en el Benchmarking permite que una
organizacion alcance resultados superiores al de sus competidores en los procesos, sirve
como mecanismo de colaboracion y retroalimentacién. Uno de los movimientos econdmicos
mas reconocidos en el Perd es el rubro de peluquerias y otros tratamientos de belleza, debido
a la alta demanda del servicio que surge desde hace mucho tiempo siendo rentable para los

empresarios especializados en este rubro.

Segun el ranking del Informe Global de Competitividad 2008-2009 posicion6 al Pert en el
puesto 83, considerando al pais en una mejor perspectiva debido a la sélida estabilidad
macroecondmica, eficiencia del mercado de bienes y eficiencia del mercado laboral. Sin
embargo, a pesar de contar el mayor indice de emprendimiento, aun no se desarrolla una
cultura de retroalimentacion y capacitacién en marketing, finanzas, recursos humanos,
infraestructura, entre otros. No obstante, el peruano tiene la capacidad de buscar la forma de
emprender y mejorar cualquier aspecto que resulte competitivo y el pro de su negocio; posee
de herramientas intelectuales caracteristicas para observar, mejorar y redisefiar ideas y
procesos ya empleados en otras organizaciones (Yamakawa, Castillo, Baldeon, Granda &
Vega, 2010).



En le region Ancash, existe una alta participacion de las micro y pequefias empresa, evidencia
de ello, se refleja en eventos de emprendimiento, iniciativas universitarias como lo son las
incubadoras de empresas, entre otros, los cuales son organizadas por el instituciones publicas
y privadas las cuales impulsan, promueven y promocionan a la micro y pequefia empresa que
se desarrollan en la region, teniendo en cuenta el impacto positivo en jovenes emprendedores.
Tal es el caso, que el promedio de la poblacién labora dentro de un micro y pequefia empresa,
aun cuando muchas fracasan, la mayor parte de ellas busca herramientas de marketing para

crecer y prepararse ante un mercado competitivo.

En la ciudad de Chimbote, encontramos una variedad de entidades dedicadas a este rubro,
entre ellos, Barber Shop, Spa, Centros Cosmetoldgicos, entre otros. Asi también Chimbote se
caracteriza por ser una ciudad donde este tipo de actividad genera mayor rentabilidad y existe
una gran demanda por parte del usuario final, sin embargo, se desconoce si la micro y
pequefia empresa de este rubro aplica la gestién de calidad y herramientas del marketing;
como lo es el Benchmarking, por medio de capacitacién, asesoramiento y practica. Esta

situacién lograra un mejor servicio.

Del mismo modo, las micro y pequefias empresas representan el boom del movimiento
econdmico debido a su alto nivel de proliferacion en el mercado y creciente demanda en
diversos sectores y rubros. Asimismo, uno de los motivos de su manifestacién es debido a un
factor critico como lo es el alto indice de desempleo en el pais, el cual incita a las personas en
generar fuentes de ingreso propios mediante la creacién de una empresa a fin de solventar
gastos, incrementar ganancias y emprender nuevas ideas de negocio e inclusive mejorarlas
mediante el uso del Benchmarking. Por esta razon, vemos reflejado los aspectos
anteriormente mencionados en la micro y pequefia empresa del rubro de pelugueria y otros
tratamientos de belleza, este tipo de empresas emergen de la necesidad de personas en
mejorar y mantener su aspecto fisico y presentacién personal.

Sin embargo, en la presente década hemos sido testigos del surgimiento de una nueva
tendencia de negocios enfocada en peluquerias y tratamientos de belleza, dejando de lado a
un pequefio sector enfocado en lo tradicional. Por otro lado, los propietarios de la micro y
pequefia empresa han enfocado sus objetivos solo en el incremento de sus ganancias, mas no
en como lograr llegar al usuario final con el objetivo de dar valor agregado al servicio o

diferenciarse de la competencia.



Actualmente, los representantes de la micro y pequefia empresa no cuentan con estudios o
capacitaciones en el uso de herramientas del marketing, lo cual resulta desventajoso para sus
negocios ya que se limitan a la mejora continua de sus productos, servicios y procesos de
trabajo, alcanzar una mayor comprensién sobre la competencia y reducir costos ya que estas

herramientas como el Benchmarking permitira la simplificacion de los procesos a realizar.

La falta de aplicacion del Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Caso Urbano de Chimbote, ha
conllevado a que sean poco reconocidas y recomendadas por el usuario final, teniendo como
resultado bajas ganancias y pérdidas econdémicas. El origen del problema surge debido a la
falta de experiencia, personal no apto y sobre todo la escasez del uso de herramientas del

marketing.

El Benchmarking se basa en recopilar y tomar como alusion informacion de un producto,
servicio o procesos de trabajo de empresas reconocidas y lideres en el mercado, para
posteriormente realizar un versus con lo que ofrece la propia micro y pequefia empresa e
implementarlos luego con la finalidad de realizar mejoras y modernizar los procesos que

emplean.

La micro y pequefia empresa es reconocida por fomentar y desarrollar el estado
socioeconémico en cualquier pais, en efecto, logran incrementar el empleo y autoempleo,
acrecentamiento del producto bruto interno (PBI) y disminucion de la tasa de desempleo. El
valor que representa la micro y pequefia empresa a nivel mundial es significante, aunque
hasta la fecha no es considerada como un agente totalmente estable, debido a que aun existe
deficiencias en su formacién legal y estructura organizacional; asimismo, en la mayoria de
los casos carecen de conocimiento y experiencia en el uso adecuado y eficiente del

Benchmarking enfocado en la gestion de calidad.

En el transcurso del tiempo la micro y pequefia empresa ha demostrado amplia capacidad y
sostenimiento socioecondmicos, sin embargo, siempre ha sido visto como organizaciones con
deficiencias en el ambito legal (formalizacion), falta de recursos propios, financiamiento,
escaso capital, entre otros. Este tipo de problemas no es indiferente a nivel internacional, por
lo que se puede reflejar en la presente investigacion.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:

¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del



benchmarking en micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza del casco urbano de Chimbote, 20187

Para dar respuesta a nuestro problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en micro
y pequefias empresas de sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza,
casco urbano de Chimbote, 2018.

Para poder lograr nuestro objetivo general se han planteado los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de
Chimbote, afio 2018. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamiento de belleza, casco urbano de Chimbote, afio
2018. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza,

casco urbano de Chimbote, afio 2018.

La investigacion se justifica debido al impacto positivo de la elaboracion de la investigacion
cientifica, por medio del cual conoceremos el significado e importancia de la micro y
pequefia empresa que emplean la gestion de calidad con el uso del Benchmarking, ademas
permitird conocer las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
en estudio; asi como también dar a conocer a los representantes la importancia de aplicar la
gestion de calidad con el uso del Benchmarking para el desarrollo y progreso de sus
actividades y procesos con la finalidad de erradicar y disminuir el margen de error del
problema, el cual no permite el crecimiento y éxito del negocio.

No obstante, el presente estudio se justifica a partir de los logros que abarcara en beneficio de
emprendedores, representantes, trabajadores y estudiantes que requieran investigar el
surgimiento de la micro y pequefia empresa enfocado desde el punto internacional al local,
este estudio permitira conocer el uso de la herramienta de marketing: Benchmarking. Por
ende, permitird desarrollar indicadores enfocados en la satisfaccion del usuario final,
competitividad empresarial, entre otros.

Asi mismo, el estudio servira para préximas investigaciones y estudios de cualquier tipo de
exigencia cientifica con el objetivo de brindar conocimiento e informacion, valida y auténtica

basada en la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las micro y pequefias



empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, Casco Urbano de
Chimbote, 2018.

Finalmente esta investigacion, repercute de manera positiva a la sociedad aportando
conocimientos que incentivan la mejora continua y busca en beneficio de quienes puedan
aplicarlo en sus organizaciones, siendo viable su realizacion a favor de la micro y pequefia
empresa en base a los principios éticos del respeto a la persona, confidencialidad y

compromiso con la sociedad.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Bentancur (2016) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza en el
distrito de Huaraz, 2016 tuvo como objetivo general describir las principales
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 la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: Respecto a los Representantes: EI 34,7% tienen una edad promedio entre 31-
40 afios de edad, asi mismo el 69,4% representan al género femenino y el 46,9% tienen
un grado de instruccion de nivel superior no universitario; quiere decir, que la micro y
pequefia empresa estan siendo dirigidas por mujeres con promedio de edad adulta y
donde en la mayor parte de los casos tienen estudios superiores técnicos, a través del
tiempo se ha demostrado que un gran porcentaje del género femenino a nivel
internacional tiene interés, talento y es simbolo de realizar técnicas de belleza y
tratamientos dedicados a esta. Respecto a los indicadores de publicidad que utiliza la
micro y pequefia empresa del rubro de peluquerias y otros tratamientos de belleza el
40,8% muestran que casi siempre han utilizado spot publicitarios mediante radio,
asimismo los medios casi nunca o nunca utilizados son los siguiente de acuerdo a
porcentajes: Television 44,9%, revistas 38,8%, periodicos 36,7%, paginas amarillas
40,8%, por el contrario el medio de publicidad mayormente utilizado por los
representantes de la micro y pequefia empresa del rubro de peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el Internet el cual indica que el 36,7% hacen uso siempre de
este medio para dar a conocer sus productos y servicios. Por otro lado, respecto a los
indicadores de ventas personales, el total de representantes encuestados sefialan que el
44,9% nunca han realizado la exposicién de ventas personales de sus productos y
servicios. Sin embargo, el 53,1% de los representantes indican que a veces realizan
programas de incentivos, pero el 32,7% nunca realiza la distribucion de muestras
gratuitas a fin de incrementar la promocién de las ventas. ElI 51% de los representantes
casi nunca han hecho entrega de cupones a los clientes. Respecto a los indicadores de
marketing directo, el 42,9% de las micro y pequefias empresas del rubro de peluquerias y
otros tratamientos de belleza casi nunca han hecho uso del telemarketing a fin de dar a

conocer los servicios que brindan y el 34,7% manifiesta que a veces hacen el envio de
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una oferta, anuncio, recordatorio u otros elementos con ayuda de una lista de correos
selectivos. Si bien es cierto este rubro esta representado por personas con estudios
técnicos especializados en peluquerias y tratamientos de belleza; sin embargo, no
cuentan con experiencia ni estan especializadas en el uso de herramientas de marketing,
el cual son instrumentos que ayudan a identificar, mejorar, competir y finalmente
posicionarse en el mercado. Llegd a la conclusion en cuanto a la variable, que toda
empresa necesita optimizar sus procesos de marketing, financieros-contables, recursos
humanos y otros aspectos para poder gestionar de manera correcta y eficiente su
empresa; no obstante, los representantes de la micro y pequefia empresa no cuentan con
una cultura organizacional motivadora, esto sucede practicamente al escaso
conocimiento y experiencia para enfrentar un mercado altamente competitivo. A fin de
garantizar un lugar en el mercado, el representante de la micro y pequefia empresa debe
contar con destrezas, capacidades y cualidades que le permitan desarrollar y aplicar las
herramientas del marketing y una cultura organizacional basada en la superacion, control
y mejora continua, ya que en un determinado periodo permitird obtener beneficios y

mayores ganancias en pro de la empresa.

Jamanca (2015) en su trabajo de investigacién denominado Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de
Huaraz, 2015 tuvo como objetivo general describir 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 del afio 2015. Realizada la investigacion se obtuvieron los siguiente
resultados: Respecto a los trabajadores: El 67,2% del personal encuestado a la micro y
pequefia empresa del rubro de peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de
Huaraz, su edad fluctia entre los 18 a 35 afios de edad. EI 82,8% de empleados son de
sexo femenino. El 77,6% indica que su estado civil es soltero. El 89,7% tienen grado de
instruccion superior no universitarios. La totalidad de los empleados desempefian el
cargo de peluquero. EI 100% de encuestados han manifestado que desempefian de 1 a 5
afios trabajando en el rubro. Respecto a la variable: El 55,2% no estan de acuerdo ni
descuerdo en dar a conocer y aplicar reglas y politicas basadas en la teoria motivacional
de Herzberg. El 67,2% de los empleados de la micro y pequefia empresa del rubro de

pelugueria y tratamientos de belleza indican que tienen una buena relacion laboral con



sus compafieros. EI 50% manifiestan estar en desacuerdo en la supervision que realizan
sus jefes. ElI 44,8% esta totalmente en desacuerdo con el sueldo que percibe. El
44,8%estan de acuerdo que les brindan estabilidad laboral. Un 50% de los empleados
encuestados demuestran que estan de acuerdo que la micro y pequefia empresa donde
laboran les brindan herramientas e implementos adecuados para el desarrollo de sus
labores. La edad de los representantes legales oscila entre 18 a 25 afios, son de sexo
femenino, son solteras y tienen grado de instruccion superior no universitario, esto indica
que la mayoria de estas micro y pequefias empresas cuenta con personal joven y
profesional; sin embargo, los representantes de la micro y pequefia empresa del rubro de
pelugueria y otros tratamientos de belleza reflejan que no cuentan con capacidad de
liderazgo y motivacion, el cual beneficiaria y repercutiria en su personal con buenos
resultados y mejor atencion al cliente, por tanto el representante debe enfocar sus
conocimientos de motivacion y marketing si su objetivo es lograr captar mayor nimero
de clientes, fidelizar a su personal e incrementar sus ganancias. Esta situacion refleja la
importancia de aplicar una cadena de valor, quiere decir, mediante la motivacion y
capacitacion al personal de trabajo se reflejard la buena atencién al cliente y por ende
perfeccionar los procesos administrativos y de marketing con el objetivo de tener un
impacto positivo tanto en el mercado como al personal de trabajo. Respecto a la variable,
los representantes no conocen a cerca del uso de herramientas del marketing y
Benchmarking o en su mayoria no toman importancia a la aplicacién de estas; el uso
eficiente del Benchmarking es recurrir a inversion ya que existe diversos materiales e
inclusive contratacion de un asesor especializado en el tema a fin de aplicar
correctamente las herramientas, técnica y procesos; pero en la mayoria de los casos los
representantes no tienen suficiente financiamiento o sus ganancias no cubren para
invertir en este tipo de herramientas, es por ello que se ven en la facultad de emplear
técnicas basicas para posicionarse en el mercado teniendo como resultado baja
calificacion de atencidn al cliente, productos de mala calidad, no expandir el negocio,

entre otros.

Mendoza (2016) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de las 5 “s” en las micro y pequenias empresas del
sector servicios — rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de
Huaraz, 2016 realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: Respecto

a los trabajadores: El 86,7% estan representados por el sexo femenino. Los trabajadores



de la micro y pequefia empresa tienen una edad promedio entre 21 a 30 afio
representando el 41,1%. EIl 43,3% so6lo tiene secundaria completa. Respecto a la variable
de gestion de calidad bajo el enfoque de las 5 “s”: El 44,4% manifiesta que a veces
pueden distinguir con facilidad el significado de la gestion de calidad bajo el enfoque de
las 5 “s”. Asimismo, el 36,7% de los trabajadores manifiestan que a veces hacen uso del
“Seiso” (Limpieza) mediante la eliminacion de todos los articulos innecesarios. El 31,1%
indica que a veces aplican la limpieza de los corredores y area de trabajo. El 42,2%
manifiesta que guardan un orden y organizacion de los instrumentos y herramientas de
trabajo. El 40% de los trabajadores de la micro y pequefia empresa indica que mantienen
una cultura de clasificacion de los productos, herramientas e instrumentos de trabajo que
utilizan. El 37,8% de los trabajadores pueden identificar y observar las reglas de
seguridad y limpieza. Respecto a los representes, se puede deducir en base a los
resultados obtenidos que las encuestas realizadas a los trabajadores de la micro y
pequefia empresa del rubro de peluqueria y otros tratamientos de belleza en la ciudad de
Huaraz que los representantes legales de estas no aplican el Benchmarking ni el uso de
las 5 “s”, las cuales representar ser herramientas esenciales para el marketing. Esta
situacion se ve reflejado en el modo de trabajo de los colaboradores de la micro y
pequefia empresa, quienes no tienen conocimiento, motivacion, comunicacion y cultura
de limpieza y seguridad, esta no practica estanca el proceso de desarrollo de la micro y
pequefia empresa, dado que los representantes cuentan con estudios técnicos no
universitarios pero no tienen la experiencia necesaria para competir en el mercado.
Respecto a la variable, las 5 “s” es una practica que indice en el comportamiento de los
trabajadores y se ve reflejado en el rendimiento de los mismos, los aspectos que
influencian en la eficiencia de las 5 “s” son: condiciones de trabajo y objetivos que se
traza la empresa. Es necesario aclarar, que el representante debe estudiar y analizar los
puntos criticos con el objetivo de corregirlo y crear procesos de mejora para luego
plasmarlo en los procesos de trabajo de su personal, progresivamente se reflejan los
resultados positivos tanto en la empresa como quienes la conforman. En la investigacion
cientifica realizada por Mendoza, como anteriormente mencionamos, demuestra que las
micro y pequefias empresas en Huaraz no han progresado sistematicamente en la
actualidad, la realidad donde se desarrollan tampoco favorece su crecimiento porque una
parte del sector de la sociedad no cuenta con disposicion y conciencia del valor que se

ofrece en los productos y servicios brindados por la micro y pequefia empresa.
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Julca (2014) en su trabajo de investigacion denominado Capacitacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro centro de belleza, urbanizacion Nicolas
Garatea, Nuevo Chimbote, 2014 tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro centro de belleza en la urbanizacion Nicolas Garatea, Nuevo Chimbote, 2014.
Obtuvo los siguientes resultados: Respecto a las caracteristicas de los representantes:
Tienen un promedio de afio de edad entre 31 a 50. El 100% est& conformado por el seco
femenino. Asi también, el 87,5% cuentas con estudios superiores no universitarios. La
totalidad de los representantes de la micro y pequefia empresa son duefios de su empresa
y el 50% desempefia el cargo de 7 a méas afios de edad. Sobre las caracteristicas de la
micro y pequefia empresa: EI 50% tienen permanencia en el rubro de 7 a més afos. El
100% ha sido constituido con la finalidad de generar ganancias. Respecto a las
caracteristicas de la capacitacion: ElI 100% de los representantes conoce el término
capacitacion, asi como también ha recibido algin tipo de capacitacion antes de la
creacion de su micro y pequefia empresa. ElI 100% se ha capacitado en los Gltimos afios
aproximadamente de 01 a 02 veces. El 100% de los representantes consideran que la
capacitacion es una inversion. Asi mismo, el 87,5% ha recibido capacitacion para
atencion al cliente. EI 100% de los representantes considera que la capacitacion es una
inversion. Asi mismo, el 87,5% ha recibido capacitacion para atencién al cliente. El
100% de los representantes considera que la capacitacion eleva su eficiencia a la micro y
pequefia empresa; asi como también la totalidad indica que la capacitacion permite el
desarrollo de su empresa. Se concluye que la micro y pequefia empresa es fundada por
personas relativamente jovenes-adultas, las cuales cuentan con un tiempo considerable
en el mercado neochimbotano y demuestran conocimiento y aplicacion de la
capacitacion en sus empresas. Al tener una cultura organizacional definida la micro y
pequefia empresa, logra alcanzar sus objetivos para asi finalmente obtener rentabilidad e
incrementar sus ganancias en un determinado plazo. En conclusion la investigacion
realizada refleja que las micro y pequefias empresas en Nuevo Chimbote se encuentran
constituidas con bases solidas, conocimiento sobre la capacitacion, incentivadas al
crecimiento tanto de la empresa como de las personas que la conforman. En referencia a
la variable, los resultados de la investigacion muestra que la capacitacion ha alcanzado
un nivel superior porque permite a los representantes de la micro y pequefia empresa
acceder a conocimientos actualizados de negocios y fomentar el desarrollo de su empresa

y personal. Cabe destacar que, las micro y pequefias empresas debe considerar que la
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gestion de calidad en toda empresa debe ser aplicada desde el representante legal hasta el
nivel operativo, si bien es cierto, la capacitacion no es lo mismo que Benchmarking; sin
embargo, esta dentro de los criterios de aplicacion de la herramienta del Benchmarking
porque permite analizar y estudiar a la competencia con la intencion de superarla,

corregir y mejorar sus procesos administrativos, logisticos, publicidad, entre otros.

Narvasta (2015) en su trabajo de investigacién denominado Caracterizacion de la
formalizacion y el financiamiento de las Mypes del sector servicio — rubro salon de
belleza, del distrito de JesUs Maria, provincia y departamento de Lima, periodo 2015
tuvo como objetivo general, determinar las principales caracterizacion de la
formalizacién y el financiamiento, de las Mypes del sector servicio - rubro salén de
belleza del distrito de Jesus Maria, provincia y departamento de Lima, periodo 2015.La
investigacion fue descriptiva y no experimental, para el recojo de la informacion se
determind una muestra de 38 Mypes de una poblacion de 46, a quienes se les aplico un
cuestionario de 22 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
los siguientes resultados: el 100% de las Mypes son formales ante SUNAT, 92% cuenta
con licencia de funcionamiento municipal y 24% estan formalizadas laboralmente. En
cuanto al financiamiento, 68% de las Mypes ha solicitado financiamiento, éste provino
de fuentes formales e informales. El 60% de este préstamo fue empleado en activo fijo,
el 25% se emple6 en insumos y materiales, el 12% en capacitacion y el 3% se emplearon
en publicidad del negocio. Finalmente, las conclusiones son: Respecto a la micro y
pequefia empresa: EI 58% de las Mypes del rubro de Salones de belleza tienen entre 1 a 2
afos, y se encuentra registrado ante SUNAT en el régimen simplificado. El 84% de los
Salones de belleza son micro empresas que tienen entre 1 a 9 trabajadores, mientras que
el 16% son pequefias empresas pues tienen entre 10 a 12 trabajadores. Respecto a la
variable de formalizacion: El 24% de las Mypes se encuentra formalizada laboralmente y
se encuentra en planilla y el 76% no tiene ningun tipo de beneficio laboral. Las Mypes
que se encuentran laboralmente formales son las que tienen méas de 10 afios y cuentan
con mas de 10 trabajadores. EI 66% de los Salones de belleza estd conformado por
mujeres, el 26% por hombres y mujeres y sélo el 8% esta constituido solamente por
hombres. El 16% de los Salones de belleza encuestados cuenta con un sistema de
seguridad y salud ocupacional, por ende s6lo ese porcentaje cuenta con Reglamento de
SYSO, tiene politicas de SYSO y son capacitados en ese tema, las demas Mypes no

tienen y tampoco conocen acerca de este tema. EI 92% de las Mypes de este rubro cuenta
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con licencia de funcionamiento, del mismo modo ese mismo porcentaje cuenta con
Certificado de Defensa Civil, y carné de sanidad. Respecto a la variable de
financiamiento: EIl 68% de las Mypes de Salones de belleza ha solicitado financiamiento
para iniciar sus actividades, este financiamiento provino de préstamos familiares, ahorros
personales, bancos y prestamistas. EI 60% de los préstamos conseguidos por los
emprendedores fueron empleados en activo fijo, el porcentaje restante se empled en
insumos y materiales, en capacitacion y en publicidad del negocio. El 42% de los
emprendedores tuvo inconvenientes a la hora de solicitar el préstamo. Respecto a los
emprendedores: El inicio de los emprendimiento en este tipo de negocio tuvieron dos
motivos, la necesidad y el aprovechamiento de una oportunidad, ambos en porcentajes de
50% cada uno. EI 100% de los encuestados considera que el jefe o duefio del salon de
belleza es emprendedor, pero también posee otras caracteristicas en un alto porcentaje

como son: planificador, organizador, arriesgado, estratega y visionario.

Tavara (2014) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la
capacitacion, financiamiento y rentabilidad de las micro y pequefias empresas — rubro
servicios de la peluqueria y saldn de belleza del centro de Sullana, periodo 2014 tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas de la capacitacion, financiamiento y
rentabilidad de las Mypes — Rubro servicio de peluqueria y salon de belleza del centro de
Sullana, periodo 2014; las variables seleccionadas para la investigacion son la
capacitacion, el financiamiento y la rentabilidad; la problematica observada en las Mypes
del rubro peluqueria y salon de belleza se caracteriza por la falta de capacitacion lo que
impide que surjan ideas innovadoras en cuanto al servicio estético, el financiamiento es
accesible y el capital lo destinan en elementos tangibles; y finalmente en cuanto a la
rentabilidad no usan herramientas adecuadas para su medicion; en la metodologia de la
investigacion su nivel es descriptivo, con un disefio no experimental, transversal. La
poblacion esta conformada por las 27 Mypes del Rubro servicio de peluqueria y salén de
belleza del centro de Sullana donde la muestra estd conformada por un total de 27
representantes de las Mypes y 81 trabajadores, la técnica de recoleccién de datos es las
encuestas, y el instrumento es el cuestionario. Dentro de las principales conclusiones se
determind que la capacitacion de las Mypes — Rubro servicio de peluqueria y salén de
belleza se realizan de forma anual en un 44,4%, ademas consideran que necesitan
capacitacion en cursos de estilista en un 61,7%; también se determind que las fuentes de

financiamiento son las Cajas Municipales en un 66,7%; y las herramientas financieras
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para medir la rentabilidad en las Mypes son los registros contables, aunque un 48,1% de
las Mypes no utiliza herramientas. Dentro de su investigacion obtuvo las siguiente
conclusiones: Respecto a las caracteristicas de capacitacion de las Mypes, se determind
que el 93,8% de los trabajadores manifestaron haber recibido capacitacion en distintos
periodos y el 6,2% nunca recibio capacitaciones del rubro; mientras que sélo el 51,9%
del personal ha sido participe de procesos de induccion al momento de ingresar a la
Mypes vy el 48,1% no recibié proceso inductivo. Respecto al Financiamiento las Mypes
se establecio que los propietarios y representantes legales del rubro lo realizan a través
sistema Financiero (Bancos, CMAC, Edpyme) en un 77,8 % y No Financiero en un
22,2% (prestamistas y familiares). Respecto a la Rentabilidad, los propietarios y
representantes legales de las Mype precisaron que no usan herramientas financieras para
medir su rentabilidad en un 48,1%, y otro grupo que utiliza herramientas financieras
(VAN, TIR) correspondiendo el 7,4%, confundiendo en un 44,4% el registro contable

como herramienta financiera de medicion.

Sanchez (2014) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la calidad
del servicio bajo el modelo sevqual en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz,
2014 tuvo objetivo general describir las principales caracteristicas de la calidad de
servicio bajo el modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz,
2014. Para el desarrollo del trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva
- cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se identifico una
poblacién de 8760 clientes, de los cuales se escogié una muestra de 368 clientes a
quiénes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la encuesta;
de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: ElI 32,88% de clientes encuestados,
expresan su desacuerdo en cuanto a la modernidad del mobiliario, equipos y
herramientas, el 26,09% manifiesta estar en desacuerdo respecto a la entrega del servicio
con la menor cantidad de errores, el 22,28% manifiesta estar en desacuerdo respecto al
comportamiento de los empleados ya que no les inspira confianza y el 24,18% considera
que los empleados no tienen conocimientos suficientes para responder preguntas.
Finalmente como conclusién: Los clientes encuestados perciben que existe una deficiente
calidad de servicio, porque consideran que no hay un interés sincero por parte de los

salones de belleza para mejorar la calidad del mismo en los distintos aspectos evaluados.
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En su investigacion obtuvo concluye que: La calidad de servicio, parte esencial de esta
investigacion es entendida como la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, fundamental en aquellas organizaciones que quieren fijar su vision y obtener una
posicion reconocida y continuada en el tiempo. Es por eso que el objetivo principal de
esta tesis fue describir las principales caracteristicas de la calidad de servicio bajo el
modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz; en respuesta a este
objetivo se observan resultados que nos muestran que el mayor porcentaje de los clientes
son mujeres jovenes con un grado de instruccion superior universitario. Ademas, estos
clientes perciben un alto grado de deficiencia respecto a la calidad de servicio porque
consideran que no hay un interés sincero por parte de los salones de belleza por mejorar
la calidad en los distintos aspectos evaluados. En relacion a las caracteristicas de los
clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluguerias y otros
tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, un gran porcentaje de ellos tienen de 15-
25 afos de edad, son mujeres y con estudios superiores universitarios. Esto nos permite
observar que este grupo de personas en particular considera importante el cuidado de su
imagen. Respecto a la caracteristicas de la calidad de servicio en los salones de belleza,
los resultados del estudio nos muestran que los mobiliarios, equipos y herramientas en su
mayoria no son modernos, asi como sus instalaciones fisicas tampoco son visualmente
atractivas puesto que no usan un adecuado uso de colores y distribucion de espacios.
También se observa deficiencia en cuanto a la entrega del servicio en el tiempo
determinado, al igual que poco interés para solucionar reclamos y mucho menos una
muestra de sincera preocupacion por brindar un servicio con la minima cantidad de
errores. Igualmente los empleados no informan con precision sobre el tiempo que durara
el servicio solicitado el mismo que no se entrega con rapidez, paralelamente el
comportamiento de los empleados no inspira confianza y no poseen los conocimientos
suficientes para responder preguntas especializadas. Finalmente no se observa una
sincera preocupacion por los intereses de los clientes y hay una notable deficiencia sobre

la comprension de las necesidades especificas.

Chavez (2012) en su trabajo de investigacion denominado El financiamiento y la
rentabilidad de las Mypes, en el sector servicio — rubro peluquerias del distrito de
Huaraz, 2012 tuvo como objetivo principal, determinar y describir el financiamiento y la

rentabilidad de las Mypes del sector servicio rubro peluguerias del distrito de Huaraz
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2012. La investigacion fue cuantitativa —descriptiva. Para el recojo de la informacion se
escogié una muestra de 25 Mypes de una poblacién de 25, a quienes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas, usando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 64% de las Mypes encuestadas obtienen financiamiento del
sistema no bancario y el 36% del financiamiento recibido lo utiliza en compra de activos;
el 28% en capital de trabajo. Las dificultades para acceder al financiamiento son las
garantias con 32%, altos intereses el 28%, plazos cortos con 24% y procedimientos
largos el 16%. Con respecto la rentabilidad, el 68% manifesto que sus ingresos
aumentaron. Asi mismo, el 56% manifiestan que sus activos incrementaron y también el
64% consideran que el financiamiento obtenido ha mejorado la rentabilidad y finalmente
las conclusiones son: La mayoria de las Mypes encuestadas obtienen financiamiento de
entidades bancarias y no bancarias y ha permitido aumentar los ingresos, y obtuvieron
mejor rentabilidad las empresas que accedieron al financiamiento. En su trabajo de
investigacion concluy6 que: Respecto al financiamiento de las Mypes: el financiamiento
es un soporte muy importante para el desarrollo y mejoramiento de las Mypes, que el
56% son financiados por terceros, y el 44% se auto financian. De los cuales las empresas
financiadas por terceros manifiestan que el 68% son financiadas por entidades bancarias
y el 32% por entidades no bancarias. Por otra parte se determind que los
microempresarios concurren para solicitar crédito a diferentes entidades financieras, con
el 36% de la Mypes acudié por crédito a cajas rurales, el 28% a cooperativas, el 20% al
Banco Scotiabank y un 16% a Banco de crédito y también se logré saber que una de las
principales dificultades para acceder a un financiamiento, son las garantias con el 32%,
altos intereses el 28%, plazos muy cortos el 24% y un16% procedimientos largos para
obtener el crédito. La principal raz6n para no poder acceder a financiamiento, es de no
poder demostrar los ingresos de la empresa. En segundo lugar figura de no poder cumplir
con los requisitos necesarios por presentar garantias. En cuanto a la inversién del
financiamiento obtenido, prefieren invertir en compra de activos, capital de trabajo,
mejoramiento de sus locales y pago de las deudas que tiene las Mypes. Respecto a la
rentabilidad de las Mypes: Se ha descrito que la rentabilidad de las Mypes, se lleg6 a
concluir que el 100% igual a 25 elementos de la muestra nos manifiestan, que el 68% si
ha incrementado los ingresos y ha mejorado en la rentabilidad, y el 32% manifiestan que
no ha mejorado la rentabilidad y también se logré saber que el 56% considera que los
activos de la empresa se incrementaron, y el 44% lo consideran que no ha aumentado. De

la disminucién de los pasivos nos manifiestan que el 52% si ha disminuido con la
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obtencion de crédito, y el 48% lo considera que no ha disminuido las obligaciones de la
empresa. Finalmente, el financiamiento y la rentabilidad se relacionan significativamente
con las Mypes del servicio, rubro peluquerias, por cuanto la obtencién de financiamiento
de diferentes entidades financieras, ha permitido mejorar su rentabilidad. Es por ello cabe
mencionar que los representantes de las Mypes han tenido una buena inversion del
crédito solicitado utilizando para diferentes fines: compra de activos y mejoramiento de
local, asi brindando una calidad de servicio al publico. Gracias a las Mypes el pais ha
tenido un crecimiento econémico y ha generado una gran cantidad fuente de trabajo para

las familias.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Definicion de la micro y pequefia empresa

Se define como unidad o entidad que promueve, genera e incentiva el crecimiento
socioeconémico de un pais, el cual desarrolla sus funciones y procesos en un
determinado sector y rubro, con la finalidad de ofrecer productos y servicios acorde a las

necesidades de una sociedad, teniendo como resultado sostenibilidad econémica.

Segln la Ley N° 28015 (2003) afirma lo siguiente: La micro y pequefia empresa es una
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, transformacién, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta ley se hace
mencion a la sigla Mype, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas, las cuales
no obstante de tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la
presente ley, con excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las

microempresas.

Hay que mencionar, ademas que la micro y pequefia empresa es un agente dinamizador
de la econémica peruana y promovedora de empleo, por lo que ante este concepto segln
la ley del estado peruano se puede tener un panorama mas claro de su definicion de
acuerdo al marco legal. Asimismo, la micro y pequefia empresa viene a ser una
organizacion empresarial compuesta por una persona natural o juridica que tiene por

objeto desarrollar actividades de comercio, extraccion, produccion o entre otros.
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Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa

Las micro y pequefias empresas de caracteriza principalmente por la clasificacion de
cantidad de trabajadores e ingresos mediante sus ventas anuales, segun indica la Ley N°
30056 (2013), la cual modifica diversas leyes entre ella la Ley N° 28915 con la finalidad
de facilitar la inversion impulsar el desarrollo productivo y crecimiento empresarial e

indica lo siguiente:

Las Micro y Pequefias Empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias

empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

- Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de
2300 UIT.

Respecto a la cantidad de trabajadores debe reunir los siguientes aspectos segun la Ley

N° 28015:

- El nimero total de trabajadores:

- Lamicroempresa abarca de uno (1) hasta 10 trabajadores inclusive.

- La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta 50 trabajadores inclusive.

Precisamente, los aspectos anteriormente mencionados son relevantes para las personas
que deseen emprender un negocio, ya que generalmente las micro y pequefias empresas
inician con pequefio capital, infraestructuras y/o establecimientos reducidos y poco
personal; por lo que la ley les permitird conocer los rangos a los cuales debe estar sujetos.
Cabe mencionar, que los representantes de la micro y pequefia empresa deben conocer el
marco legal y régimen a cual estaran acoplados porque permitird definir y enmarcar sus

procesos administrativos, contables, legales, logisticos y operativos.

Tipologia de la Micro y Pequefia Empresa

La micro y pequefia empresa se divide en tres tipos, segun se detalla a continuacién:
Nuevo Emprendimiento:

Este tipo de Mype se caracteriza por surgir de iniciativas concebidas por un enfoque de

oportunidad; los emprendedores son personas que buscan su autorrealizacion y la
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generacion de sus propios ingresos, también apunta a la innovacion, a la creatividad y al

cambio en su calidad de vida.

Este estrato debe conocer su mercado y debe estar predispuesto a asumir riesgos y
condiciones de trabajo dificultosas, ya que el identificar y /o crear nichos de mercado no
es un trabajo facil; asimismo tienen como caracteristica el trabajar con un capital minimo
y el obtener niveles de ventas limitadas (PRODUCE, 2011).

Cabe indicar que, la Mype estd enfocada en dos aspectos relevantes: oportunidad y
necesidad. El primero discierne a personas emprendedoras proyectadas en generar
ganancias y con alto nivel educativo debido a que los conductores de este tipo de
empresas se concentran en sectores econdmicos dindmicos, poseen relaciones comerciales
y el bien o servicio que brinda tiene amplia demanda. Los emprendedores de esta rama al
identificar una oportunidad no satisfecha en el mercado emplean todas sus posibilidades y
recursos econdmicos para emprender un nuevo negocio Yy generar rentabilidad. El
segundo discierne a personas que también requieren generar ganancias pero por el
contrario no cuentan con un alto nivel educativo, se orientan en sectores tradicionales
donde la inversion inicial es pequefio y el cliente final viene a ser de cualquier ambito

socioecondmico.

Mype de subsistencia:
Las Mype de subsistencia se caracterizan por ser aquellas con unidades econémicas sin

capacidad de generar utilidades, lo cual perjudica y por en peligro su capital.

Por tanto las Mype en este estrato se dedican a actividades que no requieren de mayor
exigencia de transformacion, pero si existiesen algunas con ese requerimiento, se
desarrollan con tecnologia rudimentaria. Ate esto, las Mype solo logran proveer de un
flujo de caja vital, lo cual no les permite generar empleos remunerados (PRODUCE,
2011).

Este tipo de micro y pequefia empresa se basa en el sostenimiento economico y
supervivencia en el mercado, pues las ganancias obtenidas son destinadas al pago de
impuestos, deudas y remuneraciones; por tanto, no existe inversion y crecimiento de

capital.
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Mype de acumulacion:
Este estrato se enfoca en la capacidad de generacion de utilidades que le permita
mantener y desarrollar su capital con el cual inicio y también poder invertir en el

crecimiento de la Mype.

También se caracteriza por contar con una mayor cantidad de activos y con una mayor
capacidad de generar empleo remunerado. Entre sus caracteristicas destacan el hecho de
que su duefio sea quien se encarga de la administracion y que se encuentra vinculado a los
procesos de extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes y
servicios (PRODUCE, 2011).

Asimismo, la micro y pequefia empresa de acumulacién tiene por objeto no solo el
incremento de su capital, sino también el desarrollo y expansién en un determinado
periodo. Esté representada por personas emprendedoras, profesionales y con capacidad de
inversion y superacion, por ende, este tipo de micro y pequefia empresa tiene mayor

permanencia en el mercado por su solicita participacion econémica y consolidacién legal.

Importancia de la Micro y pequefia Empresa

Hace algunas décadas no era significante la presencia de la micro y pequefia empresa; sin
embargo, estas siempre han existido pero bajo un margen legal el cual no estaba
completamente definido. Su primicia generalmente era a partir de negocios familiares y
con el transcurso del tipo se ha desarrollado también esta iniciativa en jévenes que tienen
la necesidad de trabajar y comenzar nuevos proyectos. Es asi, que la micro y pequefia
empresa ha logrado ser parte de una nueva generacion, la cual cuenta con mayores
facilidades y recursos para su emprendimiento, a pesar de que existan algunas
inconsistencias en el marco legal y tributario peruano.

La importancia de las Mypes para el Per( era de gran magnitud, dada las limitaciones de
su econdmica y la extension de la pobreza, asi en 1997, la contribucion de las
microempresas y pequefias empresas en la generacion de empleo representaba el 75.9 por
ciento del total de la poblacién econémicamente activa (PEA). De ese 75.9 por ciento, el
95 por ciento de la generacion de empleo se concentraba en establecimiento pequefios
denominados “microempresas”, y solo el 5.0 por ciento se concentraba en las “pequefias

empresas” (Herrera, 2011).
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Diversas instituciones han estudiado la situacion evolutiva de la micro y pequefia empresa
por lo que se ha comprobado que representa a una unidad econémica activa, impulsadora
y generadora de empleo en cualquier sector econémico-social del mundo. Es importante
conocer los rasgos y bases de la micro y pequefia empresa porque nos permitird entender

su funcionamiento y debilidades endogenas y exdgenas para contribuir con su mejora.

La participacion de las Mypymes en el PIB varia para estas economias, no obstante se
puede decir que la participacion en promedio se ubica en los alrededores del 50%
(ibidem). Participacion que esa en funcion del tipo de produccion, por lo general es menor

la industria y mayor en el comercio y los servicios.

La funcién de produccion resulta ser diferente para empresas, industrias y sectores,
aspecto determinado por la combinacion de los factores productivos, aspecto que influye
en el tamafio de la planta productiva y por tanto en el tamafio del tipo de empresa (Valdés
y Sanchez, 2012).

La constitucion y desarrollo de una micro y pequefia empresa es de vital importancia para
el crecimiento de la economia y trabajo en una sociedad, asi también promueve la

competitividad empresarial en el mercado, variedad de precios, productos y servicios.

La micro y pequefia empresa juega un rol importante en el comercio exterior en el Perd,
segun COMEX (Sociedad de Comercio Exterior del Perd-9 indico que el 56,4% de las
empresas exportadoras en el pais son microempresas, 25,6% son pequefias empresas y el
18% son medianas empresas. Sefiala que es importante que una microempresa se vuelva
exportadora, pues amplia seis o siete veces su mercado objetivo. Respecto a los productos
enviados, durante el periodo 2016 y 2017, el 19% de Mypes exportaron bienes del sector
metalmecénico, 13% vendieron al exterior bienes del sector agropecuario y el 15%
realizo envios del sector textil y confecciones (Bustamante, 2018).

La participacion de la micro y pequefia empresa en un campo mas extenso como lo son
las exportaciones, convierte a esta unidad econémica como un icono del emprendimiento
y dinamizador de economia. Demuestra que pueden desarrollarse en diversos campos
comerciales y tienen aceptacion del mercado internacional, es uno de los algunos casos
méas comunes del éxito de las micro y pequefias empresa donde refleja la capacidad,

profesionalismo y experiencia adquirida de los representantes.
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Problematica de la Micro y Pequefia Empresa en el Per(

El surgimiento de la micro y pequefia empresa en el Pert ha resultado ser relativamente
bueno y beneficioso para el desarrollo y crecimiento de la economia, asi mismo, el
Estado ha impulsado leyes, normativas legales y decretos legislativos con la finalidad de
apoyar la formalizacién, promocién y crecimiento. No obstante, aun es una realidad
observar deficiencias desde su formacion hasta los procesos que emplean; debido a que
los representantes no cuentan con un nivel educativo superior y capacidades necesarias
para el progreso de estas. En contraste con lo anterior, existen otros problemas que

dificultan el progreso de la micro y pequefia empresa.

Una Mype promedio en el Per( tiene alrededor de 7 afios de antigiedad vy atiende
solamente 10 meses al afio. Ademas, un 24,3% de estas organizaciones utiliza el
domicilio particular del emOpresario como local comercial y en un 61,5% de los casos
este es propio. A su vez, el predio cuenta generalmente con electricidad (58,6%), pero en
menor medida con agua potable (24,2%) y desague (12,6%), y casi nunca tienen teléfono
fijo (4,2%) ni internet (4,1%), instrumentos claves para la conectividad. Lo mas
preocupante es que el panorama ha empeorado con respecto a 2016, pues el acceso a los
servicios de agua potable, teléfono, internet y desaglie cayo, mientras que el acceso a
electricidad subi6 solo moderadamente: 0.4 puntos porcentuales (pp) (COMEXPERU,
2008).

Un instrumento clave para la micro y pequefia empresa en la actualidad son las
tecnologias y comunicaciones, medios de suma relevancia para el ejercicio de sus
funciones y procesos en general. La falta de servicios basicos que debe contar una micro
y pequefia empresa surge por el desconocimiento de las necesidades principales que debe
contar sus representantes. Como se habia mencionado en el tipo de micro y pequefia
empresa que existe, el mayor porcentaje de la problematica radica en las de tipo
subsistencia; puesto que los representantes carecen de manejo de economia y finanzas
para el crecimiento de sus negocios, es asi que se ve reflejada en la baja rentabilidad y

ganancia.

El Benchmarking
Se entiende por Benchmarking como una de las herramientas pilares del marketing la cual

tiene por objetivo recopilar, estudiar y analizar los procesos empresariales que emplean
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organizaciones eficientes y competitivas en el mercado, con la finalidad de mejorarlos y
emplearlos en su propia organizacion; creando una cadena de valor en sus productos y
servicios (REDCIDE, 2009).

El Benchmarking consiste en medir los procesos, productos y/o servicios de una
organizacion y compararlos con los correspondientes en las empresas best in class, es
decir, con los mejores procesos, productos y servicios que se puedan encontrar. Su
objetivo es establecer metas ambiciosas pero alcanzables para mejorar el objeto de la
comparacion, asi como disefiar e implantar los planes de accion para lograr y mantener el
mismo o un nivel superior de eficacia y resultados que los alcanzador por los best in

class.

Por lo tanto, el Benchmarking es un proceso continuo que llega a comprender los
procesos mismos de la organizacion, comparacion sistematica de los procesos y practicas
tanto dentro como fuera de la organizacion y acciones de mejora que permitiran a la
organizacion alcanzar y superar a otras empresas. De manera semejante, las
organizaciones que emplean el Benchmarking logran conseguir resultados en funcion de

sus condiciones de competitividad.

Importancia del Benchmarking

En este contexto, el Benchmarking es importante porque permite gestionar eficientemente
y razonablemente los recursos y procesos de una organizacion, sea pequefia, mediana o
grande. Esta herramienta logra captar informacion de la mejor competencia en el mercado
para ser sometida a un proceso de andlisis, planificacion, ejecucién, adaptando y
reintegrando en su propia empresa.

Sin embargo, “es importante dejar claro, que no es objetivo de un proyecto usando
Benchmarking, la comparacion de una compafiia con respecto a otras para establecer unas
clasificaciones, ya que lo hacemos asi, este procedimiento no nos aportara ningln
instrumento de valor, y por otro lado, tampoco el Benchmarking es una herramienta para

copiar procesos.” (Hernandez y Cano, 2017).

Quiere decir que, aplicar el Benchmarking es una practica mas profunda de investigacién
y estrategia para los procesos empresariales de una organizaciones Su importancia es

relevante porque incrementa las posibilidades de mejorar y sobresalir en el mercado
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frente a la competencia. EI Benchmarking aplicado a una micro y pequefia empresa

lograra que obtenga mayor experiencia, corregir errores en sus procesos, bien o servicios,

resaltar su diferenciacion.

Tipos de Benchmarking

El Benchmarking se desarrolla en diversos factores de una empresa, por lo que segun

Castellén, Rivera y Marin (2016), se clasificaria de tres maneras como se detalla a

continuacion:

Benchmarking interno: Es la recopilacion de grandes cantidades de informacion para
compararlas entre &reas o servicios de la propia institucion, caracteristicas que los
descartan de ser utilizados como parte del diagndstico por no ser acordes con la
finalidad propuesta.

Este tipo de Benchmarking se produce cuando la organizacion busca mejorar las
précticas dentro de sus limites, quiere decir, analiza sus fortalezas para luego aplicarlas
en las diversas areas de su organizacion con la finalidad de esperar resultados
positivos.

Benchmarking competitivo: Esta enfocado al ambito empresarial, al identificar
informacion especifica acerca de productos, servicios y procesos de trabajo de los
competidores directos de la organizacién. Por lo tanto, viene ser la comparacion de
los estandares de una organizacion con los de otras empresas (competidoras).

La aplicacion de este tipo de Benchmarking es compleja debido a que los
competidores reservan sus ventajas competitivas para si mismas. EI Benchmarking
competitivo tiene por finalidad identificar informacion especifica y relevante para
posteriormente ser comparada con los procesos, productos y servicios de su
organizacion.

Benchmarking funcional

Se basa en una comparacion entre instrucciones u organizaciones que comparten
caracteristicas en comun, se realiza de manera externa al identificar las brechas de
desempefio entre las categorias previamente establecidas y con una ponderacion
asignada de acuerdo con un modelo ideal. Si la idea es superar a la competencia
debemos realizar este tipo de Benchmarking ya que identifica la practica mas
relevante y exitosa de otra empresa.

Este tipo de Benchmarking, tiene por finalidad recopilar informacién de empresas

exitosas cuyos procesos basicos se asimilan a las que realiza la micro y pequefia
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empresa permitiendo funcionalidad y mejorar cada aspecto que aplican dentro de su

organizacion.

Etapas del Benchmarking

El Benchmarking es parte de un proceso estratégico del Marketing el cual se refleja en

etapas o fases los cuales inician y finalizan de la siguiente manera: Planificacion,

integracion de resultados obtenidos y por altimo de accion (Castellén, Rivera y
Marun, 2016).

Planificacion

El principal objetivo de esta fase es definir qué es lo que se quiere investigar de la
organizacion permitiendo identificar los errores que requieren ser modificados y
mejorados ya sea en un area especifica, proceso, servicio o bien final, otros. La
planificacién logrard tener plasmado el proceso que se requiere seguir para su
posterior realizacion, teniendo claro esta primera etapa, el representante de la
micro y pequefia empresa facilitara el desarrollo y ejecucion de los procesos
sucesivos.

Asimismo, la planificacion permitira lo siguiente:

- Establecer objetivo de comparacién

- Definir las instituciones a estudiar

- Identificar la informacién, fuentes y formas

- Concluye con la identificacion de deficiencias de desempefio

Integracion de resultados

Es el proceso en el que se fijan los objetivos a raiz de identificacion del problema

en la planificacion. Es importante que una vez formalizados y estructurados por los

componentes del equipo de Benchmarking, se realice un informe de las decisiones

que han llegado a concretar. A partir de esta etapa, se establecera una estrategia

donde prevalezca la iniciativa de cambio con las mejores practicas seleccionadas y

explicar a la organizacion y directivos sobre como llegar a ella.

Esta etapa comprende los siguientes objetivos:

- Se fijan objetivos operacionales de mejora para cerrar las deficiencias
detectadas

- Definicion de compromisos

- Elaboracion de propuestas estratégicas y cursos en accion
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- Accion

En esta etapa el principal objetivo es transformar y dar forma a los objetivos
operacionales en acciones. Se definiria un plan de accion donde se disefie y plasme
como se realizarian las actividades y practicas planificadas y como trascenderia a los

hechos.

Una vez definido esta primera parte, se llevaria a cabo las acciones bajo supervision
del proceso que aplicard. Por ello es necesario que la persona encargada de este
proceso supervise y controle los resultados que se obtengan a fin de localizar posibles
cambios que originen el retroceso de las actividades proyectas del Benchmarking y asi

lograr las mejores préacticas.

La etapa final de este proceso debe contar con los siguientes objetivos:

- Ejecucion de las estrategias y acciones planificadas

- Participacion y respaldo de los directivos y de los responsables de las areas
involucradas para llevar a la préctica las acciones concretas

- Acotar y eliminar las deficiencias del desempefio

2.3. Marco conceptual
¢ Qué significa Mypes?
Viene a ser la abreviatura de Micro y Pequefia Empresa. Son entidades constituidas por
personas naturales o juridicas que realizan diversas actividades de comercializacion de

bienes y servicios para percibir ingresos econémicos.

Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa

La micro y pequefia empresa se divide de la siguiente manera:

- Micro empresa: realiza ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT (Unidades
Impositivas Tributarias).

- Pequeiia empresa: realiza ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 UIT (Unidades Impositivas Tributarias).
- Mediana empresa: realiza ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 UIT (Unidades Impositivas Tributarias).
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Importancia de la Micro y Pequefia Empresa

En el Peru la presencia de la micro y pequefia empresa es importante debido a que
incentiva la economia por medio de la generacion de empleo en zonas de bajos recursos,
promueve la proliferacion de nuevos e innovadores negocios, aportando al Producto
Bruto Interno (PBI) y Poblacion Economicamente Activa (PEA) y el desarrollo

socioeconémico de pais.

Micro y pequeiia empresas del sector servicio — rubro peluquerias y otros tratamientos
de belleza

Actualmente, los establecimientos de peluquerias y otros tratamientos de belleza tienen
una gran demanda en el mercado mundial debido a la importancia y dedicacion que
tienen las personas en mejorar y mantener su apariencia fisica, este tipo de actividad es
una de las mas rentables en el Per(, por lo que existe apoyo del gobierno e instituciones
que incentivan el aprendizaje de diversas técnicas de belleza para su posterior

especializacion de las personas que se inclinan por este rubro.

Benchmarking

Es una herramienta del marketing cuyo propdsito es mejorar, reforzar y aplicar diversas
técnicas para retroalimentar y enriquecer los procesos, bienes y servicios de una
organizacion, con la finalidad de satisfacer y fidelizar al cliente interno y externo

permitiendo incrementar los ingresos econdmicos de la organizacion.

Origen de las peluquerias y otros tratamientos de belleza

Desde tiempos remotos, el cabello ha sido importancia y protagonismo en la historia de
la humanidad, su cuidado, moda y estilo en muchas sociedades a nivel mundial.
Estudios demuestran su origen en la cultura egipcia, demostrando que son uno de los
elementos fundamentales para caracterizar sus estandares de belleza, aplicaban técnicas
estéticas, donde finalmente estas practicas tenian como finalidad que ante eventos
sociales y religiosos la persona sea vista con mejor presencia y perfeccion. Un ejemplo
claro de la cultura egipcia en la practica de la peluqueria es el uso de pelucas y

coloracion capilar.

Asi también, las peluquerias a nivel de Latinoamérica son un negocio que comenzd
requiriendo poca inversion (en términos de capital de trabajo) y pocas habilidades

administrativas y/o gerenciales, ademas esta industria no cuenta con un ente regulador
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que certifique y apruebe la calidad de las academias para la ensefianza del estilismo, ni
el grado de conocimientos del mismo estilista. Sin embargo, la alta rentabilidad del
negocio, la creciente demanda y la influencia de las tendencias del mercado han
provocado que este negocio haya evolucionado. Los salones de belleza han presentado
un fuerte crecimiento en el transcurso de los afios, se ha generado una alta
fragmentacion de la industria provocando la creacion de distintos posicionamientos y

modelos de negocio dentro del rubro (Almeguer, 2017).

El desarrollo de la sociedad ha permitido el avance de nuevas técnicas y herramientas en
el rubro de la peluqueria y otros tratamientos de belleza, han demostrado que el aspecto
fisico es una de las caracteristicas principales del ser animal. Actualmente, cumple un
rol importante las peluquerias, no s6lo en la sociedad sino también aporta la economia
de los paises ya que tienen una amplia demanda por lo estilos y técnicas modernas que
emplea, algunas empresas han mejorado su servicio, brindado calidad, atenciones

personalizadas o con un valor agregado el cual refuerza la fidelizacién del usuario final.

Calidad Total

La calidad total o mejor llamada TQM por sus siglas en inglés, es una de las
herramientas principales de la administracion. Uno de sus principales procesos es el
control, el cual tiene como objetivo prevenir a la organizacion ante posibles problemas
que puedan surgir dentro de su gestion. Crea un ambiente de reaccién inmediata en la
empresa, donde tiene por objetivo responde rapidamente ante inconvenientes, buscando
soluciones para brindar un servicio o producto de calidad al cliente. Es necesario que
todos los integrantes de la organizacién conozcan la manera de crear valor y cual es su

rol en cada proceso.

Gestion de calidad

Es un sistema de gestion que permite mediante el proceso administrativo: planificacion,
organizacion, direccién y control; optimizar los procedimiento de una empresa para
realizar sus procesos internos y externos, bien y servicio los cuales satisfagan las

necesidades de los consumidores.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo no se planteo hipotesis por ser una investigacion tipo descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion

Se aplicd un disefio de investigacion No experimental — Transversal — Descriptiva. No
experimental, porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables, es decir se
observo el fenomeno sin sufrir modificaciones, conforme a la realidad, tal como se
encuentra dentro de su contexto. Transversal, porque el estudio se realizo en un espacio
de tiempo determinado, es decir se recolectaron los datos en un solo momento y en un
tiempo unico. Descriptivo, porque solo se limitd a describir las partes méas relevantes de

las variables en estudio. Es decir, las principales caracteristicas de las variables.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién del estudio esta constituida por veinticinco (25) micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza en el Casco Urbano
de Chimbote, 2018. La poblacién se obtuvo mediante sondeo de la zona del casco urbano
de Chimbote, ver el Anexo 4.

Muestra
Se utiliz6 una muestra dirigida por conveniencia de quince (15) micro y pequefias
empresas, siendo seleccionadas solo las que proporcionaron la informacion solicitada.

Ver el anexo 4.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Escala De

Variable Definicion Variables Indicadores L Medicion
Medicion
a) 18 a 30 afios
Edad b) 31 ab50 afios Razon
c) 51 afios a mas
. a) Femenino .
Genero b) Masculino Nominal
a) Sin instruccién
b) Primaria
Son personas Grado de c) Secun_darla _
emprendedoras que | . i d) Superior no Ordinal
: X instruccion e
tuvieron la idea de un universitario
Perfil de los | "€9OCIO, observando e) Superior
el mercado y universitario
representantes
aprovechando las
legales de las .
oportunidades que se
Mypes
presentan para
generar  beneficios a) Duefio
monetarios  como Cargo b) Administrador Nominal
personales c) Gerente
Tiempoque |a) 1a3afios
desempefiaen | b) 4 a6 afos Razon
el cargo c) 7 afosamas
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Escala De

Variable Definicién Variables Indicadores Medicion Medicion
La micro y pequefia | Tiempoge | ) 0@ 3afios ,
empresa viene a Ser | nermanencia | 2) 426aM0s Razon
una unidad C) 7 afios a mas
economica
constituida por una a) las
persona natural o trabajadores
juridica, bajo | Numerode |b) 6al0 Razén
La micio vy cualql_uer_,forma de | trabajadores trabaja(,jores
pequefia organizacion 0 c) 10amas
gestion  empresarial trabajadores
empresa
contemplada en la
legislacion  vigente, .
asi también tiene Tlpo de a) Permanentes Nominal
como objetivo trabajadores | b) Eventuales
desarrollar
actividades Motivo a) Generar
economicas de | principal de ganancia Nominal
diversos rubros creacion b) Subsistencia
Variable Definicion variables Indicadores | Escala de medicion Medicion
Qué a) Benchmarking
herramientas b) 5 "s” .
. c) Empowerment Nominal
del marketing d) Outsoircing
emplea
e) Otros
Es el conjunto de )
elementos Conoce el a) Si Nominal
interrelacionadas de | Benchmarking b) No
un empresa u
organizacion por las | Analizaasu | a) Si Nominal
Gestion de | cuales se administra | competencia b) No omina
Calidad de forma planificada
la calidad de la .
misma, en la| L2 gestion de
busqueda de la cahplad
satisfaccion de sus permite un
clientes. dmgjor a) Nada
ren m;:;nto en b) R_egular Nominal
trabajadores y c) Siempre
procesos
organizacional
es
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4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la recoleccién de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta, la cual
permitié obtener y recolectar la informacion de varias personas relacionadas al objeto de
estudio, asi mismo estuvo conformado por 13 preguntas:

- Son 5 referidas a los representantes legales de la empresa.

- Son 4 referidas a las micro y pequefias empresas.

- Son 4 referidas a la gestion de calidad con el uso del Benchmarking.

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario, este permitié registrar la informacién a
través de un conjunto de preguntas, las cuales fueron elaboradas de manera cuidadosa
sobre hechos y aspectos que engloban el objeto de estudio y la variable de gestion. El
analisis de los datos obtenidos se realizé mediante un analisis descriptivo. Por lo tanto, la
informacion se resumid con propdsito descriptivo, en ese sentido las técnicas para el
analisis descriptivo de datos fue la elaboracion de porcentajes, permitiendo comparar dos

0 mas series estadisticas cuyos totales eran desemejantes.

4.5. Plan de analisis

Se utilizo técnicas y medidas de estadistica descriptiva, porque se organizd, calificd,
representaron y resumid la informacion recolectada de las variables observadas sobre una
muestra representativa, el cual permitié elaborar conclusiones para toda una poblacién a

partir de la informacion recolectada en la muestra.

Los resultados se procesaron mediante programas informaticos como: Microsoft Excel y
Microsoft Word, donde se elabord la elaboracién y presentacion de tablas, gréaficas y el

analisis estadistico de acuerdo a los datos recopilados.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacién y Muestra Metodc_)log|a_yd|_s?no de la Tecnica e
Investigacion Instrumento

Central:  ¢Cudles | General: Determinar las | Es el conjunto | La poblacién esta | Se utilizo el disefio no | Técnica:
son las principales | caracteristicas de la|de  elementos | constituida por | experimental — transversal | Encuesta
caracteristicas de | gestion de calidad con el | interrelacionada | veinticinco (25) micro | — descriptivo.
la  gestion de | uso del Benchmarking | s de una |y pequefias empresas | No experimental, porque | Instrumento:
calidad con el uso | en micro y pequefias | empresa u | del sector servicios | se realizd sin manipular | Cuestionario
del Benchmarking | empresas del sector | organizacion por | rubro peluquerias y | deliberadamente las
en micro y | servicio, rubro | las cuales se | otros tratamientos de | variables, es decir se
pequefias peluquerias 'y otros | administra  de | belleza en el Casco | observé el fenémeno sin
empresas, sector | tratamientos de belleza, | forma Urbano de Chimbote, | sufrir modificaciones,
servicio, rubro | 2018. planificada  la | 2018. Se utilizara una | conforme a la realidad, tal

pelugueria y otros
tratamientos  de
belleza, 2018?

Secundario: ¢Cual
es el perfil de los
representantes de
la micro y
pequefia empresa,
sector servicio,
rubro peluquerias
y otros
tratamientos  de
belleza, 2018?

las

¢Cuales son

Objetivos Especificos:

Determinar las
caracteristicas de los
representantes de las
micro y  pequefias
empresas, sector
servicio, rubro
peluguerias 'y  otros

tratamientos de belleza,

casco urbano de
Chimbote, 2018.

Determinar las
caracteristicas de las
micro y  pequefas

calidad de Ila
misma en la
busqueda de la
satisfaccion de
sus clientes.

muestra dirigida por
conveniencia de
quince (15) micro y
pequefias empresas.

como se encuentra dentro
de su contexto.

Transversal, porque el
estudio se realizd en un
espacio de tiempo
determinado, es decir
recolectaron los datos en
un solo momento y en un
tiempo Unico.

Descriptivo, porque solo
se limité a describir las
partes mas relevantes de
las variables en estudio. Es

decir, las  principales
caracteristicas de las
variables.
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principales
caracteristicas de
la micro y
pequefia empresa,
sector servicio,
rubro peluquerias
y otros
tratamientos  de
belleza?

¢Cuales son las
principales

caracteristicas de
la  gestion de
calidad en micro y

pequefias
empresas,  sector
servicio, rubro

pelugueria y otros
tratamientos  de
belleza, 2018?

empresas, sector
Servicio, rubro
peluguerias 'y  otros
tratamientos de belleza,
casco urbano de
Chimbote, 2018.

Describir las
caracteristicas de la
gestion de calidad con el
uso del Benchmarking y
otro tratamientos de
belleza, casco urbano de
Chimbote, 2018.

35




4.7. Principios éticos
Para la elaboracion del proyecto de investigacion se utilizara los principios de

Confidencialidad, confiabilidad y respecto a la persona humana.

Confidencialidad: Porque solo se publicara la informacion que el representare
autorizara y esta debe mantener estrecha y absoluta reserva sobre la informacion
relativa a la empresa y/o procedimientos de los cuales tenga conocimiento en virtud

de su trabajo.

Confiabilidad: Porque los datos e informacion que se obtendrd seran reales y

basado en informacién proporcionada por instituciones sélidas del estado.

Respeto a la persona humana: Porque valora las ideas, creencias y comentarios que

el representante proporcione.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1
Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas sector servicio,

rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.

. Frecuencia Frecuencia
Datos generales: i

absoluta relativa

Edad (afios) Numero de Porcentaje
Mypes

18 - 30 2 13.33
31-50 12 80.00
51 afios a mas 1 6.67
Total 15 100.00
Genero
Masculino 4 26.67
Femenino 11 73.33
Total 15 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primeria 0 0.00
Secundaria 2 13.33
Superior no universitario 13 86.67
Superior universitario 0 0.00
Total 15 100.00
Cargo
Duefio 15 100.00
Gerente 0 0.00
Administrador 0 0.00
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo
1-3 0 0.00
4-6 11 73.33
7 a mas afos 4 26.67
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco
urbano de Chimbote, 2018.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro peluquerias

y otros tratamiento de belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.

) Frecuencia Frecuencia
De la empresa:

absoluta relativa

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro Numero P .
orcentaje

de Mypes
0-3 0 0.00
4-6 11 73.33
7 afios a mas 4 26.67
Total 15 100.00
Numero de trabajadores
1-5 9 60.00
6-9 6 40.00
10 a mas trabajadores 0 0.00
Total 15 100.00
Tipo de trabajadores
Permanentes 0 0.00
Eventuales 15 100.00
Total 15 100.00
Motivo principal de creacién
Generar ganancia 15 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, caso
urbano de Chimbote, 2018.
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en micro y
pequefias empresas, sector servicio, rubro peluqueria y otros tratamientos de

belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.

) ] Frecuencia Frecuencia
De la variable: .

absoluta relativa

Qué herramientas del marketing emplea Numero de Porcentaje
Mypes

Benchmarking 9 60.00
5“s” 3 20.00
Empowerment 0 0.00
Outsorcing 1 6.67
Otros 2 13.33
Total 15 100.00
Conoce el Benchmarking
Si 9 60.00
No 6 40.00
Total 15 100.00
Analiza a su competencia
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
La gestion de calidad permite un mejor
rendimiento en sus trabajadores y procesos
organizaciones
Nada 0 0.00
Regular 0 0.00
Siempre 15 100.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco
urbano de Chimbote, 2018.
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5.2. Anélisis de resultados:

Tabla 1

Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y pequefia
empresa.

El 80,00% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a
50 afios de edad, esto contrasta con Julca (2014) el cual muestra que, el 75% tiene
entre 31 a 50 afios de edad, del mismo modo contrasta con Bentancur (2016) el cual
demuestra que el 34,70% de los encuestados tienen entre 31 a 40 afios de edad. Esto
demuestra que en los Ultimos afios las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza estan siendo dirigidas por
personas relativamente jovenes — adultas, aunque se ha demostrado segun estudios
que la poblacion joven son los principal fuente de emprendimiento y promovedora
de creacion de Mypes, en este rubro se demuestra que para poder surgir con este
tipo de negocios es importante contar con experiencia, habilidad y estudios los
cuales permitiran asegurar su economia y estabilidad en el mercado.

Asi mismo, el 73,33% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
de genero femenino, este resultado contrasta con Bentancur (2016) 69,40%,
Jamanca (2015) 67,20%, Julca (2014) 100%, Mendoza (2016) 86,7%, Sanchez
(2014) 65,2%, Narbasta (2015) 66% y Tavara (2014) 44,50% quienes indicaron que
el mayor porcentaje de los representantes son de género femenino. Estos resultados
demuestran el emprendimiento de la mujer peruana en el rubro de peluquerias y
otros tratamientos de belleza quienes buscan fuentes de financiamiento y un
negocio rentable. Asimismo, la mujer en la actualidad ha logrado desarrollar y
emprender nuevos y desafiantes negocios, teniendo caracteristicas y habilidades
diferentes a su contrario sexo, los cuales han favorecido en su crecimiento
empresarial.

El 100% de los representantes de la micro y pequefia empresa son duefios de sus
negocios, coincide con Julca (2014) quien en su investigacion encontré que la
totalidad de los representantes son duefios de sus negocios. Esto demuestra el alto
nivel de emprendimiento que el pais ha alcanzado, logrando ser una de las mayores
potencias de negocios, la sociedad se encuentra conformada por personas con
necesidades y a la vez demanda situacion por la cual ha sido identificada por
personas con visién permitiendo lograr iniciar con un negocio para satisfacer las

necesidades de los clientes.
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El 86,57% de los representantes de la micro y pequefia empresa tienen estudios
superiores no universitarios, este resultado contrasta con Jamanca (2015) y
Bentancur (2016) quienes obtuvieron resultados en su investigacion de 89,70% y
46,90%, donde los representantes solo cuentan con estudios superiores no
universitarios. Esta situacion demuestra que la mayoria relativa de los
representantes de la micro y pequefia empresa realiza estudios técnicos en institutos
con la finalidad de tener una carrera y especializarse en nuevas tendencias del
mercado, tienen un espiritu de superacion ya que no sélo buscan tener un negocio
sino de tener un grado de instruccion. Esta situacion es favorecedora para el pais ya
que permite promover e incentivar los indices de la Poblacion Econémicamente
Activa (PEA).

El 73.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 6
afios desempefiando en el cargo, estos resultados contrastan con Jamanca (2015)
quien obtuvo su investigacion que el 100% de los representantes tienen de 1 a 5
afios en el cargo, a la vez contrasta con Julca (2014) quien obtuvo en su
investigacion el 50% de los representantes tiene de 7 afios a mas desempefiando el
cargo. Estos resultados demuestran que el representante de la micro y pequefia
empresa en la region tienen permanencia en el mercado lo cual se ha logrado con

perseverancia y mejora continua.

Tabla 2

Caracteristicas de la micro y pequefias empresa

El 73.33% de los representante de las micro y pequefias empresas indican que su
negocio tiene de 4 a 6 afios, estos resultados contrastan con Julca (2014) quien
obtuvo en su investigacion que el 50% de las micro y pequefias empresas tienen de
7 a mas afios de permanencia en el rubro. Los resultados obtenidos demuestran que
los representantes de la micro y pequefia empresa emplean diversas técnicas para
fortalecer la permanencia de sus negocios en el mercado, demuestran que son
relativamente jovenes los negocios.

El 60% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, lo cual
contrasta con Tavara (2014) quien obtuvo en los resultados de su investigacion que
el 40,70% de las micro y pequefias empresas tienen de 3 a 5 trabajadores.
Normalmente la micro y pequefia empresa no cuenta con amplia planilla de

personal por lo que los resultados obtenidos es lo habitual ya que no poseen
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ingresos mayores para sostenerlos. Sin embargo, con el transcurso del tiempo y
seglin sean sus proyecciones de ganancias esta situacion puede cambiar.

El 100% de los trabajadores de la micro y pequefia empresa se encuentran en
condicion laboral de eventuales, estos resultados contrastan con Narbasta (2015)
quien en su investigacion demostr6 que el 76% de los trabajadores son eventuales.
La micro y pequefia empresa del rubro de peluquerias y otros tratamientos de
belleza se caracteriza por contar con personal eventual o por temporada, debido a
los eventos que se realiza ocasionalmente.

El 100% de las micro y pequefias empresas demuestran que el motivo principal de
creacion es para generar ganancias. Todo negocio es creado con la finalidad de
lucrarse y crecer en el mercado, por ello es considerada como una unidad
econdmica que logra incentivar agentes dinamizaciones de economia y trabajo en

cualquier sector del pais.

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en la micro y
pequefia empresa.

El 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas han demostrado
que emplean y conocen el Benchmarking. Especificamente no lo conocen con el
nombre Benchmarking, si no, bajo un concepto mas basico; los representantes
tienen la cultura de mejorar frente a la competencia por lo que emplean esta
poderosa herramienta del marketing para fidelizara sus clientes, mejorar sus
procesos Y técnicas de belleza y atencidn, emplear mejorar sus recursos humanos y
activos propios.

El 100% de los representantes de la micro y pequefia empresa analizan a su
competencia. Las organizaciones tienden a analizar y realizar un versus sea de sus
productos o servicios que ofrecen frente a la competencia, con la finalidad de
verificar en que pueden mejorar y lograr un valor agregado y diferente para
satisfacer las necesidades del cliente. Esta situacion es normal en cualquier entidad
ya que les permite mejorar e innovar.

El 100% de los representantes de la micro y pequefia empresa piensan que siempre
la gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus trabajadores y procesos

organizaciones. La gestion de calidad aplicada en la micro y pequefia empresa la
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convierte en una empresa de concreta que sabe la gestion de sus procesos y como

Ilegar a la calidad total.
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V1. CONCLUSIONES
6.1. Conclusiones

Finalizada la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

La mayoria de los representantes legales (80%) encuestados tienen entre 31 a 50
afios de edad, la mayoria son de género femenino (73.33%), la mayoria relativa
(86.67%) tienen grado de instruccidn superior no universitario, la totalidad (100%)

son los duefios del negocio y la mayoria (73.33%) tienen de 4 a 6 afios en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas (73.33%) llevan en el rubro tienen
de 4 a 6 afios, la mayoria relativa (60%) tiene de 1 a 5 trabajadores, siendo la
totalidad (100%) trabajadores eventuales y la totalidad (100%) de los representantes

legales de la micro y pequefia empresa tienen como finalidad generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas (60%) usan la
herramienta del Benchmarking, asi mismo la mayoria (60%) conocen el significado
de Benchmarking, la totalidad (100%) analizan a su competencia y finalmente la
totalidad (100%) piensan que siempre la gestion de calidad permite un mejor

rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales.

6.2. Recomendaciones

Finalizada la investigacion se llegé a las siguientes recomendaciones

Seguir un cronograma de capacitacion total de los integrantes de la empresa, ya que
permitird conocer el significado e importancia de la calidad total y el
Benchmarking. Obtendran resultados beneficiosos ya que es una herramienta sutil
para mejorar los procesos internos y externos de la micro y pequefia empresa,
diferenciandose de la competencia y dando valor al servicio que ofrecen. También
se recomienda retroalimentar sus conocimientos y mejorar sus habilidades a través
de cursos y préacticas de técnicas modernas a fin de mejorar el servicio que ofrecen

y brindando una experiencia diferente y basada en calidad al cliente.

Contar con mejores establecimientos de belleza, modernos, clima agradable y
especializado en variedad tratamientos de belleza. Actualmente ante la amplia

demanda en el mercado de este rubro, se recomienda a los representantes de la
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micro y pequefia empresa invertir en sus empresas, expandir sus negocios y adquirir
herramientas para los trabajos de los peluqueros. Asimismo implementar politicas
motivadoras a sus trabajadores a fin de generar compromiso y fidelidad del cliente

interno.

Aplicar el Benchmarking ya que permitird mejorar el analisis de la competencia
combinando el uso de las herramientas del marketing con la finalidad de ampliar el
panorama de los productos y servicios que ofrecen. Asimismo, no solo analizar y
copiar los procesos de la competencia, sino, innovar y perfeccionar los procesos
mediante el uso de tecnologias, capacitaciones, retroalimentacion. Las micro y
pequefias empresas deben establecer politicas y procesos de calidad los cuales
beneficien tanto al cliente interno como externo, logrando la fidelizacion de los

mismo y formando cadena de valor en el bien o servicio.
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ANexos

Anexo 1

Cronograma de actividades: Semestre 2018-2

Actividades

10/11

17/11

24/12

01/12

15/12

22/12

29/12

Introduccidn del proyecto
de investigacion

Titulo del proyecto de
investigacion

Planteamiento del problema
de investigacion

Obijetivos de la
investigacion

Justificacion de la
investigacion

Antecedentes de la
investigacion

Bases tedricas

Hipotesis

Metodologia

Referencias bibliogréficas

ANexos

Envio de proyecto para
revision de DTI
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Anexo 2

Presupuesto
Detalle Cantidad Costo unitario Costo total
Bienes de consumo
Papeleria 1 millar 10.00 10.00
Lapiceros 2 unidades 2.00 4.00
usB 1 unidad 20.00 20.00
Folder y faster 6 unidades 0.70 4.20
Total bienes de consumo 38.20
Servicios
Pasajes 15 5.00 75.00
Impresiones 100 unidades 0.30 30.00
Internet - 50.00 50.00
Telefonia - 60.00 60.00
Total Servicios 215.00
Total General 253.20

Anexo 3
Financiamiento

Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 4
Poblacion y Muestra

La poblacién de las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro peluquerias y
otros tratamientos de belleza en el Casco Urbano de Chimbote, es de 25, tomando una
muestra dirigida a 15 negocios donde se aplicd las encuestas, que constaban del
cuestionario a fin de determinar las caracteristicas de estas micro y pequefias empresas

en la localidad.

It Nombre del local comercial Direccion
1 Massimo salon y spa Jr. Manuel Ruiz Nro. 649
2 Lima 7 Barbershop Av. José Pardo Nro. 553
3 Diver fasion peluqueria infantil Jr. Manuel Villavicencio Nro. 637
4 Pelukitas Kids Jr. Ladislao Espinar
5 Ruby spa Alfonso Ugarte Nro. 654
6 K’bellos Av. José Pardo
7 Mary's spa Jr. Ladislao Espinar Cda.8
8 Razor barbershop Jr. José Olaya Nro. 725
9 New master barbershop Prol. Buenos aires
10 Don barbillas Jr, José Balta Nr0.332
11 Peluqueria leo Av. Jose Pardo Nro. 620
12 Ambra nails beauty Jr. Villavicencio Nro. 334
13 Perfumeria y estetica Karen's Jr. Enrique Palacios Nro. 285
14 Bethy spa Jr. Manuel Villavicencio Nro. 633
15 Estetia Toty's Jr. Manuel Ruiz Nro. 524
16 Susan spa Av. Frnacisco Bolognesi Nro. 637
17 Sumaj spa Av. Francisco Bolognesi Nro. 735
18 Valeria spa Jr. Ladislao Espinar Nro. 636
19 Peluqueria Peru Jr. Manuel Ruiz Ref. Rest. Pamela
20 Pelugqueria Karen Jr. Manuel Ruiz Ref. C.C. Alameda
21 Peluqueria paredes Jr. Manuel Ruiz
22 Peluqueria Roma Jr. Manuel Ruiz
23 Peluqueria Abanto Jr. Manuel Ruiz Nro. 520
24 Peluqueria Villareal Jr. Manuel Ruiz
25 Peluqueria Espinar Jr. Ladislao Espinar
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Anexo 5

Figuras

M De 18 a 30 afios
W De 31 a 50 anos

[0 De 51 afos a mas

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 1

H Masculino

® Femenino

Figura 2: Género

Fuente: Tabla 1




0%

M Sin instruccion

B Primaria

= Secundaria

M Superior no universitario

W Superior universitario

Figura 3: Grado de Instruccion

Fuente: Tabla 1

H Dueio
W Gerente

= Administrador

Figura 4: Cargo

Fuente: Tabla 1
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0%

ml-3
m4-6

= 7 a mas afios

Figura 5: Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

0%

m0-3
m4-6

1 7 afios a mas

Figura 6: Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2




0%

m1l-5
m6-9

= 10 a mas trabajadores

Figura 7: Namero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

0%

B Permanentes

B Eventuales

Figura 8: Tipo de trabajadores

Fuente: Tabla 2
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0%

B Generar ganancia

M Subsistencia

Figura 9: Motivo principal de creacion

Fuente: Tabla 2

B Benchmarking
m5“”

® Empowerment
B QOutsorcing

m Otros

Figura 10: Herramientas del marketing que emplea

Fuente: Tabla 3



m Si

H No
Figura 11: Conoce el Benchmarking
Fuente: Tabla 3
0%
mSi
= No

Figura 12: Analiza a su competencia

Fuente: Tabla 3




Q%%

B Nada
M Regular
= Siempre

W 42 trim.

Figura 13: La gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus trabajadores y

procesos organizacionales

Fuente: Tabla 3
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Anexo 6

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES
DEL SECTOR SERVICIO- RUBRO PELUQUERIAS Y OTROS
TRATAMIENTOS DE BELLEZA

ENCUESTA PARA DETERMINAR LA GESTION DE CALIDAD CON EL USO
DEL BENCHMARKINT

Mucho agradeceré su participacion en la presente encuesta. La informacién que
proporcione serd utilizada con fines estrictamente pedagogicos.

Marcar con una X la respuesta elegida.

Encuestador: KRISTEL HERRERA TANK

l. Generalidades
e Caracteristicas generales de los representantes de la micro y pequefa
empresa.
1. Edad
a. 18 a 30 afios
b. 31 a50 afios
c. 51 amas afos

2. Género
a. Masculino
b. Femenino

58



3. Grado de instruccion
a. Sininstruccién
Primeria
Secundaria
Superior no universitario
Superior universitario

® oo o

4. Cargo
a. Duefio
b. Gerente
c. Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a. la3arios
b. 4 a6 afios
c. 7 amas afos

Caracteristicas generales de los representantes de la micro y pequefia
empresa.
1. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a. 0a3anos

b. 4 a6 afos

c. 7amaés afos

2. Numero de trabajadores
a. 1ab trabajadores
b. 6 a 10 trabajadores
c. 10 a mas trabajadores

3. Tipo de trabajadores
a. Permanentes
b. Eventuales

4. Motivo principal de creacién
a. Generar ganancia
b. Subsistencia

Caracteristicas generales de los representantes de la micro y pequefia
empresa.
1. Qué herramientas de marketing emplea
a. Benchmarking
5s”
Empowerment
Outsorcing

oo
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e. Otros

Conoce el Benchmarking
a. Si
b. No

. Analiza a su competencia
a. Si
b. No

La gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus trabajadores y
procesos organizacionales

a. Nada

b. Regular

c. Siempre

Gracias.
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Anexo 7
Hoja de resultados de trabajo

Tabla 1

Caracteristicas generales de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del

sector servicio — rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de

Chimbote, 2018.

_, Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion _
Absoluta Relativa
De 18 a 30 afios I 2 13.33
De 31 a 50 afios HH-1-11 12 80.0
Mas de 51 afios I 1 6.67
Edad
Total HHEIRHIE 15 100.0
Masculino Il 4 26.67
Genero Femenino HH-111-11 11 73.33
Total HHEIRHIE 15 100.0
Primaria - 0 0.00
Secundaria - 0 0.00
Superior Técnico I 2 13.33
Grado de Superior no Universitario HH-TH-T-1 13 86.67
instruccion Superior Universitario -1 5 0.00
Total T -1 15 100.0
Duefio FH-TEH-T-10 15 100.0
Gerente - 0 0.00
Cargo _
Administrador - 0 0.00
Total FH-TEH-T-10 15 100.0
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro

peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.

] Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
absoluta relativa
Tiempo de 0-3 - 0 0.00
permanencia de 4_6 HHH-1-11 11 73.33
la empresa en el 7 afios a mas 4 26.67
rubro Total HH-THH-TH- 1 15 100.0
1-5 HH-11-1 9 60.0
NUmero de 6-9 -1 6 40.0
trabajadores 10 a més trabajadores - 0 0.00
Total HH-THH-TH- 1 15 100.0
_ Permanentes - 0 0.00
Tipo de
] Eventuales HH-THH-TH- 1 15 100.0
trabajadores
Total HH-THH-TH- 1 15 100.0
Motivo Generar ganancia HH-TH-TH- 100 15 100.0
principal de Subsistencia - 0 0.00
creacion Total HH-TH-TH- 1 15 100.0
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en la Micro y
Pequefia empresa del sector servicio — rubro peluquerias y otros tratamientos de

belleza, casco urbano de Chimbote, 2018.

y Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion _
absoluta relativa
Benchmarking - 9 60.0
Que 5 g - 3 20.0
herramientas Empowerment - 0 0.00
emplea Otros - 2 13.33
Total HH-THH-TH- 1 15 100.0
i - 9 60.0
Conoce el Si
_ No - 6 40.0
Benchmarking
Total TH-THH-TH-1 15 100.0
_ Si TH-THH-TH-1 15 100.0
Analiza a su
_ No - 0 0.00
competencia
Total HH-TH-TH- 1 15 100.0
La gestion de Nada - 0 0.00
calidad permite Regular - 0 0.00
un mejor Siempre TENIEIET 15 100.0
rendimiento en
sus trabajadores
Total TH-THH-TH- 1 15 100.0
Yy procesos
organizaciones
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