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RESUMEN

El motivo de esta investigacion “se generd para saber cOmo se esta generando
actualmente la gestion dela calidad en la capacitacion de las ventas de la Mype en este
estudio, el presente trabajo tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de la Mype, sector comercio,
rubro minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso” “Nuevo
Milenium” Distrito de Imperial 2018, “para el desarrollo del trabajo se utilizd una
investigacion de nivel descriptivo, con un enfoque cualitativo y el disefio no experimental
transversal. Para ello se trabajo con una Mype a quien se le aplico una entrevista de seis
preguntas abiertas a cada uno de los encargados. Teniendo como resultado positivo en
cuanto a la gestion de calidad en capacitacion de la Mype; Concluyendo; En el presente se
determina que las principales estrategias de gestion de calidad en capacitacion, Mype
Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomeésticos, linea blanca,
estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, en la cual ha dado buenos
resultados en lo planteado y mejora en la rentabilidad de la empresa, determinan las
principales estrategias de la gestion de calidad la técnica de las 5S, para un mejor resultado
de la empresa y a la vez el personal se capacitdé para una mejora en su trabajo y
desenvolvimiento; la capacitacion que se ha brindado al personal concierne en atencion al

cliente y las 5s obteniendo resultados satisfactorios tanto dentro como fuera de la empresa”.

Palabras claves: Gestion de calidad, Capacitacion, Mype.
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ABSTRACT

The reason for this investigation was generated to know how quality management
is currently being handled in the training of Mype sales. In this study, the main objective of
this research was to determine the main characteristics of quality management in training
of the Mype, trade sector, household appliance retail, district of Imperial, 2018. For the
development of the work, a descriptive level research was used, with a qualitative approach
and the transversal non-experimental design. For this, we worked with an Mype to whom
an interview of six open questions was applied to each of the managers. Having a positive
result in terms of quality management in training of the Mype, Concluding; At present, it is
determined that the main quality management strategies in training, Mype Sector
Commerce, Retail Sales of Appliances of the district of Imperial, 2018, which has given
good results and raised the profitability of the company, determine the main strategies of
quality management the technique of the 5s, for a better result of the company and at the
same time the staff is trained for an improvement in their work and development, The
training provided to the staff concerns customer service and the 5s obtaining satisfactory

results both inside and outside the company

Keywords: Quality management, Training, Mype

Vii



CONTENIDO

THEUIO dE 1@ t@SIS. . v ettt ii
Jurado evaluador / @SESOT. ........vueriiee e e i
F N e T4 116 111 (S 11 J PPN 0\
DT [ or: 1 (o F: PRSP v
ReESUMEN. ... VI
ADSITAC. . . vii
Indice General...........oouiiii e viii
I INTRODUCCION ...ttt ee et 1
[I.  REVISION DE LA LITERATURA . ..o 4
2.1, ANEECEACIIERS. ...ttt e 4
2.1.1. Antecedentes Internacionales...............ooviiiiiiiiiiii e 4
2.1.2. Antecedentes NacCIONAles. ........o.oiuiiiiiii e 8
2.2. Bases tedricas de 12 iNVeStIZaCION. ... .ouuiuieiietiit et eeneeeenn 12
2.2.1.Gestion de Calidad..........oooiiiii i 12
2.2.2.Principios de Gestion de Calidad..............c.oooiiiiiiiiiii e 12
2.2.3.0rganizacion orientada al cliente.............ocooeiiiii i, 12
2.2.4.Norma I1SO 9001- Gestion de la Calidad.............c.coiviiiiiiiiiiiii 14
2.2.5.Beneficios de la Norma ISO 9001 DE Gestion de Calidad............................ 14
2.2.6. Técnicas modernas de Gestion de Calidad.................cooooiiiiiii .. 15
2.2.7.Gestion Empresarial............ooooiiiiiiiiiii i 16
2.2.8.Funcion de la Gestion Empresarial.............ccoooviiiiiiiiiiiiiie e 17

2.2.9.Elementos de un sistema de gestion de calidad empresarial............................18

2.2.10. Procesos de una gestion de calidad.................ooooiiiiiii i 19
2.2.11. Perfil del personal de ventas............c.o.vieiiiiiiiii i 20
2.2.12. Caracteristicas personales de un buen vendedor.....................oooiiiiiinn.. 20
2.2.13. Definicion de capacitaCion. ... ....c.ovuiieeiti it ettt eitee et e e eaaaas 20
2.2.14. Capacitacion al personal de ventas...............coooivriiiiiiiiii i 21
2.2.15. Como capacitar al personal de servicio al cliente..................ccoviiiiiinin 22

viii



2.2.16. Técnicas modernas para medir el rendimiento del personal............................22

2.2.17. LaMicro y Pequena Empresa.........o.ooviiiriiiinii i, 24
2.2.18. Formalizacion y Constitucion de la Mype..........oovviiiiiiiiiiiiiiiciiie 24
2.2.19. Caracterizacion de la micro y pequefia Empresa...............coooiviiiininiiinnn. . 25
2.2.20. Clasificacion de la Micro y Pequefia Empresa............ocoeiveiiiiiiiiiiininnnn... 25
2.2.21. Objetivo de la Micro y Pequefia Empresa..............coooiiiiiiiiiiiieeeee 26
2.2.22. Importancia de la micro y pequeiia empresa. .......o.o.vevieeereeneeniinenrenineaennnn. 27
2.2.23. Perfil de los emprendedores de la Micro Empresa.............c.ooovevviiiininninnn... 28
2.2.24. Caracteristicas de los emprendedores. ............oooiiiiiiiiiiiii i 29
2.2.25. Artefactos electrodomeEstiCoS. ... ....viueiri ittt 30
2.2.26. ComercialiZaCiOn. ... ......iuiiti ittt 31
2.2.27. LINEABIANCA. .......oviti i ——— 31
I HIPO T E SIS, ..o e e e e ane s 32
V. METODOLOGIA. ..ottt 33
4.1. Disefio de la INVestigacion............coooiiiiiiiii i, 33
4.2. Poblacion ¥ MUECSIIA. .. ...outintiitt ettt et e e eeens 34
4.3. Matriz de Categorizacion. ... .....ouviuiirit it 35
4.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.............c.ooviiiiiiiiiiiiinnnn. 36
4.5, Plan de andlisiS.........oiuiiniiii i 36
4.6. Matriz de CONSISTENCIA. .. \ut ittt ettt et ettt et e et e e et e e eeeenans 38
4.7, PrINCIPIOS EHICOS. ... uttnt ittt ettt ettt et e e s 39
V. RESULTADOS . ... e 41
MATRIZ DE RESULTADOS. ... e e e 44
VI, CONCLUSIONES. .. e 49
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......covuiii e 51
AN E X O e 58



I. INTRODUCCION:

En el “siglo XX arranca la presencia de casas comerciales, principal poder econémico
de ese momento que se fueron transformando posteriormente en importantes firmas
compafiias y bancos cuyos nombres van a estar vinculados posteriormente a las primeras
fundaciones familiares, asi como las iniciativas colectas que se desarrollan durante todo el

siglo”. (Sanchez2010, Pg. 05).

Hoy en dia “las micro y pequefias empresas (MYPES) se constituyen como el eje del
desarrollo industrial: asimismo cabe manifestar que las MYPES son de suma importancia para
cualquier Pais del mundo ya que estas ayudan a la mejoria he incremento de su PBI, lo que
conllevaria a que el desempleo se reduzca y que la renta per capita aumente, y el pais

comience a levantarse econdmicamente”.

Actualmente “existe un gran nimero de MYPES en los diferentes sectores de servicio,
comercio y produccion, los cuales algunos desaparecen al corto tiempo de su creacion y otros
permanecen en el tiempo y se desarrollan en el mercado desconociéndose si este fendmeno es
como consecuencia de la aplicacion de una gestién de calidad en sus diversas actividades
empresariales, es por ello que la mayoria de estas MYPES capacitan a su personal, la mayoria
consideran que la atencién al cliente es la clave fundamental para el éxito de estas, asimismo
ven a la capacitacion como una gran inversién que genera una mayor rentabilidad en la

MYPES”. (Alvarez y Eciepure 2009, Pg.7).

Cabe destacar que en los paises de “Latinoamérica como son: Argentina, México,

Brasil, Colombia, Ecuador, Costa Rica y Chile, buscan siempre la mejoria de estas MYPES ya



que sus diversos programas de formacion son la clave para su productividad, ademés los
diversos estados apoyan en el financiamiento para la formacion y capacitacion de la fuerza de
trabajo y produccion para la mejora de las condiciones del entorno de las MYPES. Asimismo,

los diversos paises ayudan a que las MYPES siempre estén formalizadas y apoyen”.

En el Distrito de “Imperial de Cafiete, encontramos como han evolucionado las
diferentes MYPES de los diversos sectores de produccion, asimismo destacan las MYPES de
venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo
Milenium” Distrito de Imperial 2018. Asimismo se desconoce si los propietarios se han
capacitado o no antes de abrir sus negocios, si capacitan o no a sus trabajadores, y si se han
capacitado en que lo han hecho en atencién al cliente, calidad de servicio, marketing,
desarrollo de personal, etc., cuantas veces capacitan a su personal y que esperan ganar con
eso; por lo cual se plantea como pregunta de investigacion o enunciado” ¢Cuéles son las
principales Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Capacitacién de la Mype, Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de

caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 20187?

Se plante6 como “Objetivo General: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion, de Calidad en Capacitacion del personal que labora en las Micro y Pequefias
Empresas, Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos de Artefactos
Electrodomésticos”, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial
2018.

En base a la propuesta, se formula los siguientes objetivos especificos:



— Determinar las principales caracteristicas de los gerentes o representantes de
las Mype del sector comercio rubro venta minorista de artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de
Imperial 2018.

— Determinar las principales caracteristicas de la Mype del sector comercio rubro
venta minorista de artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

— Determinar las principales caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium”

Distrito de Imperial 2018.

El “presente estudio se justifica porque permitird conocer cuéles son las
caracteristicas de la Gestién de Calidad y tomen decisiones con respecto a la Gestion de
Calidad en la Capacitacion de los Representantes de las Micro y Pequefias Empresa, Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos”, linea blanca, estudio
de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, y si los consumidores reciben el
mismo trato” que con otros.

En conclusion, “este estudio servira de base para las posteriores investigaciones de
las Micro y Pequefias Empresas, con relacién a su capacitacion. Asimismo, esta
investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario, lo
beneficiaria, siendo viable su ejecucion en beneficio de la Micro y Pequefia empresa” bajo

los principios éticos de confidencialidad y respeto a la persona humana.



I1. REVISION DE LITERATURA:

2.1. Antecedentes:

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Segun, Avila & Torres (2016). En su trabajo de investigacion “Analisis de la calidad
en el servicio de las Pymes restauranteras en Chalco, estado de México” que tiene como
“objetivo general, conocer los indicadores que integran la calidad total en el servicio de
restaurantes de Chalco para la satisfaccion del cliente, para lo cual el trabajo tiene un disefio
descriptivo, una poblacion total de 7 restaurantes; como instrumentos de recoleccién de
datos se usO la encuesta y la observacion que permitié analizar el servicio al cliente, el
trabajo concluyo que a traves de la opinion de los clientes el servicio es de calidad como
también el producto que ofrece, entre ellos podemos resaltar la: Seguridad, confiabilidad,

empatia”, etc.

Asimismo “cada restaurante tiene en claro cuales son las metas u objetivos que tienen,
como también cuéles son sus obligaciones y deberes; por otro lado, ya tiene captados cuales
son los consumidores fieles, para lo cual emplean cada vez més un mejor servicio para lograr

satisfacer la demanda que hay”.

Por consiguiente, Homero (2014). En su trabajo de investigacion “Viabilidad de un
sistema de gestion de calidad internacional en una Mype con mercado local caso Fonix”
que tiene como objetivo, proponer un sistema de gestion de calidad como un factor de

crecimiento para la mediana empresa; para lo cual el trabajo tiene un disefio de

investigacion descriptivo, la poblacion solo estd limitada a los trabajadores segun dicho



trabajo, la descripcién y “la observacion del ambito situacional de la empresa se emplearon
como instrumentos de recoleccion de datos; que permitié tener una mayor colaboracion en
cuanto a la informacion requerida, se concluyd se tendran resultados favorables en la
empresa, cuando se logren atender a los requerimiento del cliente y del consumidor de hoy
en dia, en especial a la demanda que hay; asimismo la empresa debe de tener una mision y
vision clara de lo que quiere, creando asi una cultura de calidad; por otro lado el traer un
modelo de gestion de calidad podria satisfacer las expectativas que hoy se demandan, lo
cual trae beneficios y mejores costos para la empresa; otro elemento importante que traera
un gran resultado para la empresa, son diversos apoyo al sistema de calidad, que permitira

un mejor cumplimiento de las metas”.

Seguin Alava (2013) elabord su tesis “Programa de Capacitacién dirigido a la Union
de Asociaciones de Prestadores de Servicios Turisticos del Cantén Playas Provincia de
Guayas”, obtuvo el grado de magister en administracion de empresas en el afio 2013,
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena Libertad, Ecuador. “Su objetivo de la
exploracion fue el esquema de un evento de entrenamiento para potencializar el desarrollo

del sector turistico en Cantén 16 Playas de la Provincia de Guayas-Ecuador.

De otro lado, adiciona “el objetivo de realizar un diagnostico del grado de estudio y
conocimiento de los trabajadores para el progreso de destrezas y aptitudes para los lideres
del sector publico. La presente actividad de exploracion es de tipo cualitativo-cuantitativo,
en ¢l se manejo el nivel descriptivo y de evaluacion el equivalente que es factible debido a

que esta encaminado a la parte del turismo” en lo que atafie a los asistentes del turismo.



Entre “las técnicas seleccionadas se contd con la observacién, entrevista, encuesta y
cuestionario, asi como la investigacion bibliografica. Concluyd que es muy importante
elaborar un programa de capacitacion, toda vez que ello permitira un mejor desempefio de
los trabajadores en el sector del turismo, define en relacion a lo investigado, como la
formacion interviene en el desempefio de los colaboradores, con la finalidad de mejorar su
atencion al cliente. En consecuencia, el presente antecedente guarda relacion con la

variable” capacitacion.

Ramirez (2014) Elaboré su tesis “Capacitacion y desempefio laboral de los
empleados de la universidad linda vista de la union mexicana de Chiapas”, obtuvo el
grado de Magister en administracién, Universidad de Montemorelos, México. Su objetivo
principal fue investigar la funcion de las sucesivas variables: capacitacion, edad y
antigliedad sobre el desempefio laboral, valorar las variables capacitacion y desempefio
laboral, crear una contribucién de indagacién de las variables a los mandos pedagdgicos de
la Universidad Linda Vista. Se tratd de una investigacion descriptiva, explicativa,
cuantitativa de campo y transversal. Llegando a las siguientes conclusiones: Con las
consultas de indagacion se intenté estar al tanto de la capacitacion laboral y el desempefio

laboral vistos por los colaboradores de la Universidad Linda Vista.

En “correlacion con el aprendizaje, los colaboradores descubren, describir con un valor
que va entre muy bueno y excelente. La dimension que posee la autopercepcion del

desempefio laboral, el practicante igualmente acerto entre muy bueno y excelente”.



Moreira (2013) elaboro su tesis titulada “Necesidades de capacitacion profesional del
personal administrativo de la universidad cristiana latinoamericana extension Guayaquil
para mejorar la calidad de servicio”, obtuvo el grado de magister en docencia y gerencia
de educacion superior. Universidad de Guayaquil, Ecuador. “Su objetivo principal fue
determinar las insuficiencias de capacitacion competitiva del Particular Productor de la
Universidad Cristiana Latinoamericana extensién Guayaquil, valorar la disposicion de
favor que brinda el particular secretario de la Universidad Cristiana Latinoamericana

extension Guayaquil, trazar una medida versado de capacitacion competitivo del particular.

Se tratd de una “investigacion que fue descriptivo de enfoque cuantitativo. Llegando a
las siguientes conclusiones: El 91% del particular administrativo declaran que al tomar una
medida versado de capacitacion en cuidado al consumidor estaria un elemento significativo
para optimar el atributo de asistencia. Por consiguiente, el 99% del particular dependiente
reflexionan que al haber capacitacion perenne se optimizaria la disposicion de asistencia en
el cuidado al consumidor. EI 100% de los educativos y alumnos declaran que los manejos
de cuidado al consumidor tanto céntrico como exterior son endebles, cedido que la
universidad no ha ofrecido la capacitacion constante al personal funcionario. Instructivos y
alumnos con el 93% reflexiona que el particular administrativo de la UCL no ha sido
justamente capacitado, ni ha admitido la elaboracién conveniente y de modo pertinente,
declara que no reconoce a los avisos de los beneficiarios pertinentemente. La colectividad
universitaria con un 97% esta de alianza que tomen talleres de capacitacion para optimar la

asistencia de cuidado al consumidor”.



2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Cabrera, Espinoza (2017) en su tesis denominada "Caracterizacion de la
gestion de calidad y formalizacion de la MYPES rubro calzado de Chulucanas
(Piura), afio 2016".” Su objetivo de investigacion fue determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes, como también identificar el grado
de enfoque que tienen al cliente, el tipo de liderazgo y formalizacion que utilizan.
Obtuvo los siguientes resultados: El 80,25% de los empresarios afirman que si es
necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad del
producto, el 100% en su totalidad de los encuestados respondieron que una buena
atencion si determina la calidad de servicio y el 100% no tiene formalizacion laboral

dentro del mercado.

“En las conclusiones se puede definir que si consideran de suma importancia
contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad del producto,
pero no se encuentran formalizadas, por lo que es necesario que se formalicen para

poder laborar correctamente y poder ir mejorando como empresas”.

Valderrama (2015) En su tesis denominada "Gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercio - rubro venta de calzados para
damas del distrito el Porvenir, afio 2014". Su objetivo de “investigacion fue describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las micro y

pequefias empresas en estudio.



Obtuvo los siguientes resultados:

“Con respecto a los representantes de las MYPES”, el 50% de los encuestados
respondieron que tienen 50 a 60 afios de edad, el 90% de los empresarios que son
mujeres, el 53,3% de los encuestados respondieron que tiene secundaria completa y el

60% de los encuestados manifestaron que realizan sus actividades mas de 10 afos.

Con “respecto a gestion de calidad, el 46,7% de los encuestados respondieron
que al momento de hacer una comprar sus clientes primero se fijan en la calidad y el
60% de los representantes respondieron que capacitan a sus trabajadores cada afio. En
las conclusiones se llevo a cabo que los representantes son personas adultas, en su
mayoria son mujeres y realizan sus actividades més de 10 afios, del cual indica que las
mujeres también estan al frente de estos negocios y con ganas de ir mejorando” poco

apoco.

Espinoza (2014) En su Tesis denominada "Caracterizacién de Formalizacion y
Gestion de Calidad de las MYPES comerciales rubro calzado (Piura) afio 2013”. Su objetivo
de investigacion fue identificar las principales ventajas de la formalizacion y el logro de la
gestion de calidad de las MYPES, como también determinar si la formalizacion crea ventajas
competitivas y si estd asociada con la gestion de calidad. “Obtuvo los siguientes resultados: El
56,67% de los encuestados respondieron que si reciben capacitaciones para atencion al cliente,
el 70% de los directivos esta convencidos que una buena gestion de calidad si genera el éxito

de la empresa, el 96,67% de los encuestados manifestaron que si creen que en el rubro que



laboran estd en constante crecimiento y el 60% de los encuestados respondieron que solo a
veces se deben dar capacitaciones”.

En las conclusiones se logré comprobar que los empresarios consideran que es una
buena gestion permite alcanzar los objetivos programados, asi mismo a mantenerse en

constate crecimiento.

Cieza (2014) En su Tesis denominada Gestion de calidad y formalizacion de las
MYPES del sector comercio rubro - compra y venta de calzado en el centro comercial "El
virrey" - Trujillo, afio 2013. “Su objetivo de investigacion fue determinar y describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion en las MYPES, como
también describir las principales caracteristicas de los administradores y/o representantes

legales de las MYPES en estudio”.

Obtuvo los siguientes resultados:

Respecto a los microempresarios y las MYPES: EI 50% representa entre 30 a 50 afios
de edad, el 75% de los empresarios son hombres y el 37% de los empresarios solo tienen
secundaria completa con respecto a “la gestion de calidad, el 75 % de los empresarios utilizan
un plan estratégico para mejorar la calidad en la comercializacion de sus productos y el 75%
de los encuestados manifestaron que si actualizan modelos de productos segun los gustos y
preferencias del cliente”, respecto a la formalizacion, el 100% en su totalidad respondieron
que si son formales.

En las conclusiones se pudo observar que los representantes son mayores de edad es de

decir de 30 a 50 afos, de género masculino y solo con secundaria completa, como también

10



utilizan un plan estratégico para mejorar la calidad de comercializacion de productos y
actualizan modelos de productos segln sus expectativas del cliente y en su totalidad son

formales.

Hernandez, (2014) en su estudio “Gestion de calidad, marketing y competitividad de
las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la esperanza, Trujillo afio
2014 “Llega a los siguientes resultados: ElI 40% de la edad promedio de los representantes
fluctGa entre los 30 y 40 afos, el 66.67% de los representantes es del sexo femenino. El
53.33% de los Gerentes y/o Administradores de las Mypes encuestadas tienen solamente
secundaria completa. Respecto a la “Gestion de calidad se evidencia 66.67% de los
encuestados indica que si tienen algun tipo de capacitacion orientado o enfocado a la mejora
del servicio. El 53.33% manifiestan que la calidad sumado con el precio es el factor
determinante para escoger un proveedor. El 53.33% no conoce de que se trata la 1SO. El
86,67% indican que no se encuentran certificadas por una ISO. El 60 % aplica solo liderazgo

general en costos”.
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2.2. Bases Tedricas:
2.2.1. Gestion de Calidad:

“Es una herramienta muy fundamental para las empresas pueda ser eficiente y
competitiva dentro del mercado, ya que esta permite mejorar la calidad de productos y
el servicio de la atencién al cliente, asi como lo menciona Jaramillo y Castor (2009)
Pag. 108, que la gestion de la Calidad no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad
de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de

los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo”.

2.2.2. Principios de gestion de calidad:
Los “principios de gestion de calidad es un proceso de mejora continua en las
organizaciones y mediante este sistema va a permitir que la empresa pueda ir creciendo
y a su vez ser competitiva, asi como lo sefiala Indecopi (2010 revista del portal)

segun la Norma establecida ISO 9000”.

2.2.3. Organizacion orientada al cliente:

“Las organizaciones dependen de sus clientes, en consecuencia, deben
esforzarse en comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requerimientos y preservar sus expectativas”.
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a) Liderazgo. “Los lideres establecen la mitad del propdsito y la orientacion de la
direccion de la organizacién deben crear y mantenerse un ambiente interno, en el cual
el personal puede llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion”.

b) Participacion del personal. “El personal es la esencia de una organizacion y su total
involucramiento posibilita que sus habilidades sean empleadas para el beneficio de la
organizacion”.

c) Enfoque basado en procesos. “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos implicados de gestionar como un proceso”.

d) Enfoque de sistema para la gestion. “ldentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos”.

e) Mejora continua. “El compromiso diario con la excelencia debe de ser el objetivo
permanente de la organizacion”.

f) Enfoque basado en hecho por la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se
fundamentan de la informacion en el analisis y los datos.

g) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. “Una organizacion y sus
proveedores son independientes. Una relaciéon mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor”.

Conocer “todos estos principios que deben cumplir y aplicar en sus negocios
cada empresario es fundamental porque va a permitir que vayan mejorando en sus
diferentes gamas empresariales, del cual en su totalidad de las Mypes en estudio

respondieron la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio”.
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2.2.4. Norma ISO 9001 — Gestion de la Calidad:

La Norma “ISO sobre la gestion de calidad toma en cuenta las necesidades de
las organizaciones, entre ellos se concentra en la satisfaccion de los clientes y la
capacidad de proveer sus productos y servicios, asi como lo sefiala Moretti (2015, pg.
56), que la norma ISO 9001 es la norma sobre gestion de la calidad con mayor

reconocimiento en todo el mundo.

Pertenece a la familia ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de la calidad (junto
con ISO 9004), y ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas y
necesidades de sus clientes, entre otros beneficios. Un sistema de gestién ISO 9001 le

ayudara a gestionar y controlar de manera continua la calidad en todos los procesos”.

2.2.5. Beneficios de la norma 1SO 9001 de Gestion de la Calidad

“Los beneficios que da a una organizacion al aplicar esta norma ISO 9001 es
de suma importancia ya que le va ayudar a mejorar mas en sus diferentes areas y a su
vez ir creciendo en el marcado de manera competitiva, asi como lo menciona Arroyo
(2016).
En primer lugar, tenemos que tener claro que la implantacion de esta norma aportara
beneficios tanto a las pequefias como a las grandes empresas, ya que la norma
permitira a estas empresas poder disfrutar de unos excelentes Sistemas de Gestion de la
Calidad que le ayudaran a lograr una reduccion de costes” asi como un aumento de la
eficiencia.
Los beneficios que aporta a las organizaciones la implementacion de la norma ISO

9001 (blog corporativo pag.16), son:
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a) Promueve una mayor participacion de los empleados.
b) Permite mejorar la imagen y credibilidad ante terceros.
c) Logra maximizar la satisfaccion de los clientes.

d) Fomenta una cultura basada en la mejora continua.

Cabe “resaltar que la norma ISO 9001 si brinda beneficios muy puntuales para
que la empresa pueda ser competitiva dentro del mercado y a su vez coémo
respondieron las MYPES en estudio que la gestion de calidad ayuda alcanzar los

objetivos y metas trazadas”.

2.2.6. Técnicas Modernas de Gestion de Calidad:

Son muy importantes para cada organizacion ya que les va a facilitar un mejor
manejo en su negocio, del cual existen diferentes tecnicas, asi como lo sefiala

Sarmiento, (2016), que existen varias, pero las mas fundamentales son:

a) Calidad total. Es un concepto que explica como ofrecer el mayor grado de
satisfaccidn a un cliente por medio del bien o servicio, para lograr la calidad total se
debe mejorar continuamente en la totalidad del bien o servicio.

b) Benchmarking. Es el proceso continuo de medir productos, servicios y préacticas
contra competidores mas duros o aquellas compafiias reconocidas como lideres en
la industria.

c) Empowerment. Es un proceso estrategico que busca una relacion de socios entre la
organizacion y su gente, aumentar la confianza, responsabilidad, autoridad y

compromiso para servir mejor al cliente.
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d) Outorsing. Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades
tradicionalmente ejecutadas por medio de la cual una empresa delega la ejecucion
de ciertas actividades a empresas altamente especializadas.

e) Red Corporativa. A nivel de una red local, o accediendo desde las sucursales, o

desde casa de al trabajo, conectamos todos los recursos y servicios.

f) Las 5 S. “Es una practica de Calidad ideada en Japdn referida al Mantenimiento
Integral de la empresa, no s6lo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del
mantenimiento del entorno de trabajo por parte de todos. Entre ellos en castellanos
se denominan Clasificacion y Descarte Organizacién, Limpieza, Higiene y

Visualizacion, Disciplina y Compromiso”.

"Segun las MYPES en estudio mayormente conocen la técnica de las 5 s y el
Benchmarking, del cual es fundamental que lo conozcan y sobre todo lo apliquen en
Su empresa ya q eso va a garantizar un mejor rendimiento y conocimiento”. (Blog

corporativo pag.17).

2.2.7. Gestién Empresarial
"Es una herramienta continua que genera ventaja competitiva dentro de una
empresa 0 negocio” asi como lo menciona Bafares (2014, Pg. 24) que “la gestion
dentro del mundo empresarial supone una herramienta fundamental para el desarrollo
econémico, ya no s6lo de las propias empresas que implementan sus sistemas de
gestion, sino también para su sector de actividad o su pais. De la misma manera la

gestion de la calidad brinda una oportunidad clave, no sélo para planificar los
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procesos, sino también para establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora de

los mismos”.

Conocer esta “definicion sobre gestién empresarial ayuda a poder focalizarse
mas en ello ya que este ayuda al mejoramiento de la empresa y sobre todo ser

competitiva, y del mismo modo generar” un crecimiento.

2.2.8. Funciones de la Gestion Empresarial
Schumpeter (2013 Pg.37) “las funciones de la gestion empresarial se utilizan
mayormente para poder cambiar la direccion y mantenimiento de todas las tareas
laborales de manera mas eficiente, asi como lo menciona que las funciones de la
gestion empresarial coinciden con las relacionadas con la administracion de empresas,
diferenciandose de esta en que la gestién empresarial se posiciona en un nivel de

autoridad superior” (nivel gerencial).

a) Planificacién o planeacion: Combina los recursos para nuevos proyectos.

b) Organizacion: Integracién o coordinacion de las actividades de trabajo junto con
la agrupacion de los recursos.

c) Direccion: Dirigir los niveles de comunicacion y liderazgo hacia los objetivos.

d) Control: Mecanismos cuantificativos para evaluar los resultados y mejorar el
proceso.

Conocer esta definicion “permite que los empresarios en estudio puedan aplicar la

gestion de calidad en todas las areas que necesitan mejorar, para que de esa manera

poder seguir creciendo en el mercado”.
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2.2.9. Elementos de un sistema de gestion de calidad empresarial.

Jiménez y Castro (2010) “conocer los elementos que debe seguir toda
organizacion al momento de aplicar el sistema de gestion de calidad es fundamental e
importante ya que le va a permitir el desarrollo ordenado de sus actividades y de
manera precisa, con el fin de lograr todos sus objetivos planificados que quieren llegar
a cumplir, los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad”, se encuentran los

siguientes:

a) Estructura Organizacional: “Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,
definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma”.

b) Planificacidon (Estrategia): constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado.

c) Recursos: “Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de
los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.)”.

d) Procesos: “son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas
en producto o servicio. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,
planificacion, actividades, asi como sus responsables”.

e) Procedimientos: “Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de

entradas del proceso en producto o servicio.
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Conocer estos elementos de manera mas detallada es importante porque les ayudara
que las organizaciones puedan gestionar de forma mas planificada sus actividades y
servicios, asi mismo desarrollar nuevas herramientas y metodologias asociado a la

calidad”.

2.2.10. Procesos de una Gestiéon de Calidad

a) Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrolla objetivos y las
estrategias para lograrlos. También se establece como recursos se van a necesitar,
los criterios, se disefian los procesos, planes operativos, etc.

b) Hacer: Se implementa el plan.

c) Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan actividades de analisis
para la verificar que lo que se ha ejecutado va acorde a lo planeado y su vez
detectar oportunidades de mejora.

d) Actuar (o Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para mejorar

e) continuamente. En varias organizaciones esto se conoce como proyectos de

mejora.

"Conocer este proceso que se debe seguir, propone un cambio de actitud en todos los
miembros de una organizacion y ayuda de manera significativa en la mejora de todos
los ambitos de la gestién, para llevar hacia nuevos estandares de rendimiento,

productividad y compromiso”.
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2.2.11. Perfil del Personal de Ventas:

Juéarez (2010, Pg.42); “El perfil de un vendedor debe ir de acuerdo al negocio
que va a elabora, es decir de acuerdo a los productos o servicios que comercializa para
brindar un buen servicio de calidad para que el cliente se sienta a gusto, que dentro del
area comercial o de ventas, existen numerosas labores a desempefiar. En muchas
ocasiones existen, dependiendo del tipo de empresa, el presupuesto y complejidad de
las operaciones, personas especificas para promocionar, dar degustacion o mostrar
funcionalmente los productos y servicio para poder llegar al cliente de manera

eficiente”.

2.2.12. Caracteristicas personales de un buen vendedor:

lo especifica Ugalde (2016); “En cada puesto de trabajo se requiere que las
personas cumplan con ciertas caracteristicas para poder desempefiar un buen trabajo y
sobre todo les sea Util para la empresa, ya que gracias a ello se veran reflejados sus
ganancias que vayan adquiriendo mensualmente, trimestralmente, anualmente, etc., asi
como que deben tener las siguientes caracteristicas”, tales como:

a) Seguridad en si mismo.

b) Honestidad.

¢) Puntualidad.

d) Saber escuchar.

e) Facilidad para comunicar.
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Saber de manera ‘“precisa que caracteristicas puntuales deben tener un
vendedor para que puedan ser Utiles en los negocios y sobre todo permanecer en ello,

es importante ya que les ayudara que empiecen”.

2.2.13. Definicion de Capacitacion:

La capacitacion es un “conjunto de actividades y conocimientos que una persona
comporte con otras personas que carecen de ello, para que lo pueda aplicar en su
centro de trabajo de manera mas eficiente, asi como lo manifiesta”.

Peralta (2016), se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una

empresa.

La capacitacion “les permite a los trabajadores poder tener un mejor
desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes
del entorno. En la cual les ayudara a dar un mejor servicio y estos clientes se sientan

satisfechos y motivados de regresar”.

2.2.14. Capacitacion al personal de ventas:

Lo menciona Ascencio (2017); “La capacitacion al personal de ventas es una
herramienta muy eficaz para poder maximizar las ventas del negocio de manera
correcta, que la capacitacion en ventas te ayudara a incorporar los conceptos,
habilidades y destrezas requeridas para que generes mas ganancias y por ende mas
comisiones. Con la capacitacion lograras homogeneizar tu productividad y efectividad

con tus clientes potenciales. También permite estar un paso adelante de la competencia
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y Podemos deducir que las MYPES en estudio la mayoria si desean incrementar sus
ganancias y ser competitivas dentro del mercado ya que reciben capacitaciones de 3 a

5 veces a méas durante un afio”.

2.2.15. Como capacitar al personal de servicio al cliente
“Las capacitaciones al personal de ventas deben ser de manera precisa y detallada
para que ellos puedan entenderlo bien, y aplicarlo de manera correcta, asi como lo
menciona Madriz (2005), que existen tres los elementos necesarios para cualquier tipo
de persona que desee realizar una venta exitosa”:
a) Capacitar en los servicios o productos que venden.
b) Conocimiento de como entender las necesidades de los clientes.

c) Desarrollo en la capacidad de negociar.

"Antes de pensar en capacitar en técnicas de venta, toda persona que se asigne
a prestar un servicio al cliente, debe ser capacitada adecuadamente en los productos o
servicios que la empresa brinda. Un cliente indeciso o inseguro de lo que va a adquirir,
busca en la persona que lo atiende a alguien con conocimientos concretos y amplios,

ya que eso le haré sentir que realmente estd en manos de un experto”.

2.2.16. Técnicas modernas para medir el rendimiento del personal
“Las técnicas modernas para medir el rendimiento del personal son muchas del
cual el administrador o duefio puede utilizar el que mas se asemeje a ellos, asi como lo

menciona Figueroa (2006), que existen varias técnicas que son de gran ayuda para el
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empresario pueda medir como su personal esta trabajado”, (Pg. 48), entre ellos

tenemos:

a) Escalas de puntuacion. “Con este método el evaluador concede una evaluacion
subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que va de bajo a alto. Es
decir, la evaluacion se basa sélo en las opiniones de la persona que confiere la
calificacion”.

b) Lista de verificacion. Este método de evaluacion del desempefio requiere que la
persona que otorga la calificacion, usualmente el supervisor inmediato, seleccione
oraciones gque describan el desempefio del empleado y sus caracteristicas.

c) Evaluacion. “Consiste en la evaluacién del potencial del individuo y no en la
determinacion de su desempefio anterior. La evaluacion suele constar de entrevistas
en profundidad, exadmenes psicolégicos, platicas con los supervisores y una
verificacion de otras evaluaciones”.

d) Otros. “La mayoria de las Mypes conocen la técnica de la observacion y la
evaluacion para medir el rendimiento del personal, del cual es importante garantizar

de manera més precisa como esta desempefiado su trabajo y que deben mejorar”.

"La mayoria de las Micro y pequefias empresas conocen la técnica de la
observacion y la evaluacién para medir el rendimiento del personal, del cual es
importante para que puedan garantizar de manera mas precisa como esta desempefiando

su trabajo y que deben mejorar”.
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2.2.17. La Micro y Pequeiia Empresa.

Las Mypes “son mayormente formadas por personas emprendedoras que
necesitan solventar sus gastos economicos, del cual mayormente el tipo de negocio es
por su experiencias o habilidades que poseen en un determinado sector y rubro; asi
como lo manifiesta la Ley, 28015 articulo 22 (2003). Las micro y pequefias empresas
es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacién o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Congreso de la

Republica 2003)”

2.2.18. Formalizacion y constitucion de las MYPES.

LA Mype es “el eje de nuestro pais, del cual también es importante que todas
en general vayan formalizdndose. Para elaborar correctamente. lo menciona
Aspilcueta (2012); que el Estado fomenta la formalizacion de las MYPE a traves de la
simplificacion de los diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y
verificacion posterior, del cual es necesario aclarar que la microempresa no necesita
constituirse como persona Juridica, pudiendo ser conducida directamente por su

propietario persona individual”.

Podra, sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual
de Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las formas societarias previstas por la

ley”. La mayoria de las MYPES en estudio son formales, del cual indica que estan
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cumpliendo debidamente con todos los requisitos plasmados por dicha Ley

Constitucional.

2.2.19. Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas se “identifican segin el tamafio que posean, es
decir mediante el volumen de ventas que realizan mensualmente, como lo manifiesta la
modificacion de la Ley 30056 capitulo | Articulo 2 (Congreso de la Republica 2013), las
micro y pequefias empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias

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

— Microempresa

— Pequefia empresa
Segun los resultados, esto permitird que los empresarios puedan tener en claro en que
categoria estan ubicados para poder cumplir con los requisitos segin como lo

especifica la ley mencionada.

2.2.20. Clasificacion del Micro y pequefias empresas
Asi como lo manifiesta olivares (2012); “Las micro y pequefias empresas son
generadas mayormente con fines lucrativos que les permita con el tiempo crecer mas,
del cual algunas se mantienen en el marcado y otras desparecen en el poco tiempo de
su creacion por diferentes problemas que atraviesan y no le dan una solucién” o
desconocimiento de la misma, que se dan en tres tipos de micro empresarios, tales

como:
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a) Micro empresas de sobre vivencia: Tiene la urgencia de conseguir ingresos y su
estrategia de competencia en ofrecer su mercaderia a precios que apenas cubren sus

costos.

b) Micro empresas de subsistencia: Son aquellos que logran recuperar la inversion y
obtienen ingresos para remunerar el trabajo.

c) Micro empresas en crecimiento: Tienen la capacidad de retener ingresos y
reinvertirlos con la finalidad de aumentar el capital y expandirse, son generadoras

de empleo.

Segun las MYPES en estudio son creadas mayormente para generar ganancias,

es decir creciendo poco a poco Yy ser reconocida en el mercado.

2.2.21. Objetivo de las Micro y pequefias empresas:

Lo menciona Loayza (2014), “Los objetivos que tienen las microempresas €s
de ir mejorando y aumentando su productividad en un determinado tiempo como se
planifican, pero eso dependera seguin los esfuerzos y dedicacion que le pongan, asi
como, que los objetivos de las micro y pequefias empresas son los resultados,
situaciones o estados que pretende alcanzar a los que pretende llegar, en un periodo de
tiempo y a través del uso de los recursos con los que dispone o planea disponer. Los
objetivos planificados tienen como finalidad” de:

a) Incrementar las ventas.

b) Aumentar los ingresos
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2.2.22. Importancia de las Micro y pequefias empresas:

Lo menciona Alvarez (2009, Pg. 41); que “Las Micro y pequefias empresas son
muy importantes para el desarrollo de nuestro pais, ya que uno de los principales
motivos es que gracias a ellas la pobreza se reduce, el micro, pequefias y medianas
empresas cumplen un importante papel en la economia de todos los paises. Los paises
de la OCDE suelen tener entre el 70 % y el 90 % de los empleados en este grupo de

empresas”. Las principales razones de su existencia son:

a) Puedan realizar productos individualizados en contraposicién con las grandes

empresas que se enfocan mas a productos mas estandarizados.

b) “Sirven de tejido auxiliar a las grandes empresas. La mayor parte de las grandes
empresas se valen de empresas subcontratadas menores para realizar servicios u
operaciones que de estar incluidas en el tejido de la gran corporacién redundaria en
un aumento de coste”

c) Existen actividades productivas donde es méas apropiado trabajar con empresas

pequerias.

Conocer su “importancia podemos deducir que las MYPES en estudio son una
fuente de apoyo y empleo para muchas personas que necesitan cubrir sus gastos o
necesidades, ya que mayormente el 64,3% dan empleo a personas no familiares a

ellos”.
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2.2.23. Perfil de los emprendedores de las Micro empresas.

Los emprendedores de “hoy en dia tienen que tener ciertos perfiles y
caracteristicas para poder llevar una buena administracion empresarial, ya que
depende como lo manejen el negocio seguira en el mercado y es mas permitira seguir
creciendo segun sus metas trazadas, asi como lo menciona Piedrahita (2010), que para
ser un emprendedor se requiere tener cierto perfil, ciertas aptitudes y ciertas
caracteristicas de personalidad. No es una tarea facil identificar con claridad cual debe
ser el perfil de un emprendedor, pero muchos autores coinciden que los factores mas

importantes a tener en cuenta”, son los siguientes:

a) Personalidad idealista y astuta, preocupada por hacer dinero, pero no obsesionados.

b) Les gusta demostrar y demostrarse lo que saben, puedan u valen.

c) “Tienen capacidad de concentracion para la resolucion y busqueda  de salida
exitosas a problemas, tienen cierto carisma o mistica y esperanza respecto a su
emprendimiento”.

d) Son capaces de sacrificarse por su obra, pero sin perder la cordura, son ansiosos y

buscan ofrecer un producto o servicio de calidad superior, distinto, destacado.

Conocer “el perfil y los factores mas importantes que deben tener los emprendedores
podemos deducir que los representantes de dichas empresas en estudio si estan
cumpliendo con algunos de estos factores ya que en su mayoria son personas que
tienen de 4 a 6 afos laborando en la misma empresa y estas tienen de permanencia mas

de 7 afios en el marcado”.
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2.2.24. Caracteristicas de los emprendedores

Comenta Silipu (2012, Pg. 56); “Los micro empresarios actualmente son
dirigidas por personas emprendedoras, pero tienen ciertas caracteristicas que son tanto
positivas y también negativas, que de acuerdo como lo manejen o lo sepan sobre llevar
dependerd si el negocio sigue en el mercado o quiebra, que es caracteristico de cada
empresario ser emprendedor, seguir adelante a pesar de todos los problemas que tiene
que enfrentar. Normalmente, logra mantener su liderazgo ante todos los que lo rodean
porque es el que maneja la empresa y toma decisiones. Ninguna persona puede saber
mas del negocio que el propio empresario y eso hay que reconocerlo y respetarlo,
maneja muy bien la gestién a nivel empirico y practico, y conoce personalmente el
entorno, pero le falta complementar sus conocimientos técnicos y recursos de

planificacion estratégica”.

a) Optimismo. Es evidente en los microempresarios un fuerte empuje hacia adelante y
un claro deseo de seguir creciendo de manera sostenida, es la meta que tiene cada
empresario.

b) Deseo de mejora. “Especialmente en lo que respecta al ordenamiento de sus
cuentas, consideran que para crecer de manera sostenida deben de ordenar la cuenta
para un mejor control de las mismas en su empresa”.

c) Estilo personal. “Son empresas en las que la motivacion del personal de trabajo es
fundamental, ya que es el eje de sus actividades, por lo que estan preocupados de

que su personal se capacite ya que ellos son parte de la empresa”.
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d) Innovacion. “Los empresarios buscan ampliar sus mercados, ser innovadores,
creativos y siempre estan pendientes de las nuevas oportunidades que se les puede”
presentar.

e) Experiencia. Las caidas y los fracasos los han fortalecido y saben cémo
sobreponerse y salir adelante; de la experiencia se aprende mucho.

f) Humildad. “Reconocen que no saben todo y necesitan que los ayuden para no
perder el control dela empresa necesitan capacitacion y asesoria debido a que cada
empresa es diferente”

g) Desconfianza. No confian en terceros, por lo que les resulta dificil delegar
funciones y designar responsabilidades.

"Conocer estas caracteristicas que deben tener los empresarios de dicho estudio
ayudara que puedan llevar un mejor manejo del negocio ya que son mayormente
personas jovenes de 30 a 50 afios de edad que pueden adaptarse a los nuevos avances
tecnoldgicos y sobre todo tener las ganas de seguir aprendiendo y mejorado poco a

pOCo”.

2.2.25. Artefactos Electrodomésticos:

“El mundo de los electrodomésticos ha avanzado mucho desde su introduccion
en el mundo doméstico y profesional de los usuarios electrodomésticos con las que
contamos en la actualidad Gracias a la tecnologia y la inversion en innovacion de los
fabricantes, estos productos han evolucionado para conseguir mejorar sus prestaciones,
minimizar su impacto sobre el medio ambiente y, al mismo tiempo, alcanzar un disefio

estético acorde a las tendencias imperantes”.
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2.2.26. Comercializacion:
Se denomina “comercializacién a la planificacion y control de los bienes y
servicios para favorecer el desarrollo adecuado del producto y asegurar que el producto
solicitado se encuentre en el lugar, en el momento, al precio y en la cantidad

requeridos, garantizando asi unas ventas rentables” (MANKIW Gregory, 2008, p.

260).

2.2.27. Linea Blanca:
Hablamos aqui de los “electrodomésticos de cocina, limpieza y clima que no entran
dentro de la linea del Pequefio Electrodoméstico por su elevado tamafio. El tamafio de los
productos supone en ocasiones la Unica diferencia entre su pertenencia a PAE o Linea”

Blanca. https://www.storkay.com/es/blog/diferencias-entre-linea-blanca
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1. HIPOTESIS:

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) “hipotesis es el proceso de investigacion
cualitativa, en los estudios cualitativos, las hipotesis adquieren un papel distinto al que tienen
en la investigacion cuantitativa. En primer término, en raras ocasiones se establecen antes de
ingresar en el ambiente o contexto y comenzar la recoleccion de los datos. Més bien, dura ante
el proceso y el investigador va generando hipotesis de trabajo que se afinan paulatinamente

conforme se recaban mas datos”.

Segln Ferndndez (2010, Pag.65), “manifiesta que las investigaciones de tipo
descriptiva enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados por lo tanto no es
necesario establecer hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la
situacion problematica tal y como se observa en el lugar de los hechos”.

Segun En el presente estudio “titulado Gestion de Calidad en la Capacitacion, Mype, Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, Distrito de Imperial,
2018; no se planted hipotesis porque se tratd de una investigacion de tipo descriptivo”

(cualitativa).
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IV. METODOLOGIA:
4.1. Disefio de la investigacion
“El disefio de la investigacion fue, No Experimental y Transversal. Fue No
experimental porque la variable de gestion de calidad en la capacitacion se estudi6 tal
y cual como funciona dentro de la Mype del sector comercio Rubro Venta Minorista
de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo

Milenium” Distrito de Imperial 2018”.

Fue no experimental: segin Hernandez (2010) no se genera ninguna situacion, sino
que se observan situaciones ya existentes no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien lo realiza, en la investigacion no experimental las variables
independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre
dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya dedujeron. (p. 149).

Porque se ha “realizado sin manipular deliberadamente la variable gestion de calidad
en la capacitacion en ventas, es decir, la funcion de gestién de calidad se presenté tal y
como se muestra en la MYPE en los servicios de ventas de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de
Imperial 2018

Fue transversal: segun Fernandez, (2010) “los disefios de investigacion transaccional
o transversal recolectan datos en un solo momento en un tiempo Unico, su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado. (p.

151). Porque el estudio de investigacion se ha realizado en un tiempo determinado”.

Fue descriptivo Porque solo se describio las caracteristicas mas importantes de la

Micro y pequefia empresa, representantes legales y la variable en estudio.
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4.2. Poblacion y muestra:
4.2.1. Poblacion:

“En el presente estudio se ha elaborado en base a una poblacion de 01 Micro y
Pequefias Empresas, las cuales se han determinado mediante una informacion obtenida
en la Municipalidad Distrital de Imperial de la Provincia de Cafiete, verificada es un

estudio de caso cualitativo”.

4.2.2. Muestra:
Para el desarrollo de la investigacion se aplico una entrevista a los encargados de la
Mype.

Sampieri (2013) “menciona que, para seleccionar una muestra, primero se
debe definir la unidad de andlisis esto se entiende como una organizacion el cual serd
medido. También afirma que se debe precisar el problema a investigar, asi como los
objetivos de la investigacion, lo cual llevara a delimitar la poblacién que sera

estudiada y sobre lo cual se pretenda generalizar los resultados obtenidos”.
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4.3. Matriz de Categorizacion:

UNIDAD CATEGO CONCEPTUALIZACION SUBCATEGO CONCEPTUALIZACION ITEMS
TEMATICA RIZACIO RIZACION
N
La gestion de calidad es una herramienta El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente, ¢Cargo que desempefia y
Gestién de | 1.-Gestion muy fundamenta para las empresas pueda | Servicio al | € el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. tiempo en el puesto?
Calidad y | deCalidad | ser eficiente y competitiva dentro del | cliente
capacitacion de mercado, ya que esta permite mejorar la La competitividad se define como la capacidad de generar la mayor ¢Tiempo de permanencia en el
las Mypes calidad de productos y el servicio de la satisfaccion de los consumidores fijando un precio o la capacidad de mercado y objetivo de la
rubro comercio atencion al cliente Jaramillo y Castor poder ofrecer un producto. Una planificacion de algo que se propone Mype?
venta minorista (2009) un individuo Estrategia empresarial o estrategia corporativa, o
de Competitivid | conjunto de acciones que alinean las metas y objetivos de una ¢Cudles son las técnicas
Electrodomésti La capacitacion es un conjunto de | 2destrategia | organizacion. modernas de %estlon de
Cos, “”?a 2.- actividades y conocimientos que una Calidad que utiliza’
géanca, estggslg Capacitaci6 | persona comporte con otras personas que o Busca otorgar al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de (Cuéles son las técnicas que
d n carecen de ello, para que lo pueda aplicar | Capacitacion | mayor nivel jerarquico. utiliza  vara  medir el
Nuevo en su centro de trabajo de manera mas | promocional dimi pd | 175
Milenium” eficiente, asi como lo manifiesta. Peralta ] ] ) o rendimiento del personal?s.
Distrito de (2016). o Es una serie de acciones encaminadas a desarrollar actividades y 5 )
Imperial 2018. Capacitacion | mejorar actitudes en los trabajadores. Se busca lograr la realizacion ¢la  gestion de calidad
] o en el trabajo individual, al mismo tiempo que los objetivos de la empresa. contribuye a mejorar el
3. Se 'Qenc_)mlna comerC|aI|zaC|on. a la rendimiento del negocio?
: . .. | planificacion y control de los bienes y . . . .
Comerciali | sorvicios para favorecer el desarrollo Es una serie de actividades que ayudan a integrar al candidato a su ;La gestion de calidad ayuda
zacion adecuado del producto y asegurar que el puesto, a su grupo, a su jefe y a la empresa, en general. aleanzar los objeivos y metas
producto solicitado se encuentre en el lugar, | Capacitacion trazadas por la Mype?
en el momento, al precio y en la cantidad | de induccion | El distribuidor minorista, venta en menudeo o detallista es la
requeridos, garantizando asi unas ventas empresa comercial o persona en régimen de auténomo que vende ¢Cuéles son las capacitaciones
rentables (MANKIW Gregory, 2008, p. | venta productos al consumidor final. Son el Gltimo eslabén del canal de que brinda a su personal para
4- Mypes 260). minorista distribucion, el que esta en contacto con el mercado. mejora de su servicio?
Regalado (2007) Las Mypes de acuerdo a la experiencia internacional posee la ¢Cree usted que la empresa es
la micro empresa en el Per( constituye un | Micro capacidad de convertirse en el desarrollo del Per. (Pag 233). eficiente cuando atienden y
factor importante para el desarrollo de las | empresa dan solucion a los reclamos de

organizacion (pag. 233).

los clientes?
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4 4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos:

La técnica fue “la encuesta de investigacion que fue aplicada al representante y
administrador de la Mype y el instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario
estructurado de 8 preguntas, relacionada al perfil de los duefios o representantes
legales, caracteristicas de las MYPES y variable en estudio: Gestion de Calidad en la

Capacitacion en ventas”.

4.5. Plan de anélisis:

El presente estudio tiene un “andlisis descriptivo que se hizo mediante la
aplicacion de las encuestas a los representantes de las micro y pequefias empresas,
quienes al principio tuvieron problemas en dar la informacion pero que al final se
logré. Se ejecutara por etapas o fases, conforme sostienen Lenise Do Prado; y

Reséndiz Gonzéales” (2008). Estas etapas seran:

a) La primera etapa: abierta y exploratoria: Serd una “actividad que “consistird
en aproximarse gradual y reflexivamente al fendmeno, estara guiado por los
objetivos de la investigacion; donde cada momento de revisién y comprension
sera una conquista; es decir, serd un logro basado en la observacion y el anélisis.
En esta fase se concretara, el contacto inicial con la recoleccion de datos”.

b) La segunda etapa: mas sistematizada, en “términos de recoleccion de datos:
También, serd una actividad orientada por los objetivos, y la revision permanente
de la literatura, porque facilitara la identificacion e interpretacion de los datos. Una

actividad “observacional, analitica, de nivel profundo orientada por los objetivos,
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articulando los datos con la revision de la literatura. El instrumento para la
recoleccion de datos, sera una lista de cotejo validado, mediante juicio de
expertos, estard& compuesto de parametros, normativos, doctrinarios Yy
jurisprudenciales pertinentes, extraidos de la revision de la literatura, que se
constituirdn en indicadores de la variable. Los procedimientos de recoleccion,

organizacion, calificacion de los datos y determinacion de la variable, se evidencia”.

c) La  tercera  etapa: consistente en un analisis sistematico
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4.6. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIZACIO SuB METODOLOGIA
N CATEGORIZACION
Problema General Objetivos Generales TIPO DE INVESTIGACION
Objetivo General: Determinar las caracteristicas de la CUALITATIVO EIl disefio de la investigacion fue, No

Las principales Gestion, de Calidad en la Capacitacion del Servicio al cliente Experimental y Transversal.

Caracteristicas de la personal que labora en las Micro y Pequefias

Gestion de Calidad en Empresas, Sector Comercio, Rubro Venta Gestion de NIVEL DE INVESTIGACION

la Capacitacion de la Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea Calidad Sera descripti
alida itivi era descriptiva

Mype, Sector blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Competitividad P

Comercio, Rubro Distrito de Imperial 2018.

Venta Minorista de | opjetivos especificos: DISENO DE LA INVESTIGACION

Artefactos O.E.1. Determinar las principales caracteristicas de los estrategia No experimental transversal

Electrodomésticos,
Distrito de Imperial,
20187

gerentes o representantes de la Mype del Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

O.E.2. Determinar las principales caracteristicas de la MYPE
de Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Artefactos Electrodomésticos, linea blanca,
estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de

Imperial 2018.

O.E.3. Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en capacitacion en la Mype,
Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Artefactos Electrodomésticos, linea blanca,
estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de

Imperial 2018

Capacitacion

Mype

Capacitacion promocional

Capacitacion en el trabajo

Capacitacion de induccién

UNIVERSO

En el presente estudio se ha elaborado en base a una poblacion
de 01 Micro y Pequefias Empresas, las cuales se han
determinado mediante una informacién obtenida en la
Municipalidad Distrital de Imperial de la Provincia de Cafiete,
verificada es un estudio de caso cualitativo.

MUESTRA

Para el desarrollo de ello se realizard un estudio de caso
determinado por 01 Mype del sector comercio Distrito de

Imperial — Cafiete.

METODO

Entrevista de investigacion
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4.7. Principios éticos:

El trabajo de investigacion se “elaborara en base a los principios éticos que
posteriormente mencionaremos, es importante encontrar criterios de caracter general a
los que podamos apelar no s6lo en las situaciones de conflicto, sino que ofrezcan una
orientacion al proyecto global de nuestras vidas. Los principios pueden parecer casi
evidentes; pero son de extraordinaria importancia por sus Consecuencias practicas y por

sus conclusiones”.

Se pueden “aplicar principios éticos generales tanto individualmente como a
nivel comunitario. En el plano individual la ética rige la forma en que una persona debe
relacionarse con otra y las reivindicaciones morales de cada miembro de una
comunidad. A nivel comunitario, la ética se aplica a cdmo una comunidad se relaciona
con otra, y a como una comunidad trata a cada uno de sus miembros y a los miembros
de otros grupos con valores culturales diferentes. Los procedimientos que no son éticos
a un nivel no pueden justificarse simplemente porque se los considere éticamente

aceptables al otro nivel”.

En el presente trabajo trabajamos” con:

— Principio de confidencialidad: Este principio se “trata de una propiedad de la
informacion que pretende garantizar el acceso sélo a las personas autorizadas, es
decir solo tomar la informacién con un solo fin, en este caso netamente con fines
educativos y de estudios, realizar un acuerdo de confidencialidad nace para que cada

parte esté al tanto de los intereses de la otra y los respete, para que acepte sus tiempos
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sin excepcion y ambas puedan beneficiarse. Es correcto que la persona a la que se
solicitara la informacion conozca que las respuestas o informacion que nos pueda
proporcionar solo va a ser conocida a manera de estudio por algunos de los docentes

universitarios y con el unico fin educativo”.

Principio de Objetividad: Este principio se “aplica especialmente cuando se trata de
certificar, dictaminar u opinar sobre algin aspecto dentro de cualquier entidad y esta
ligado intimamente con el principio de independencia, la objetividad representa la
capacidad para mantener una actitud imparcial, libre de todo sesgo, para tratar todos
los asuntos que queden bajo su andlisis y estudio. Este principio ético implica que de
alguna manera subordinara su criterio a la opinion objetiva, este trabajo sera objetivo
porque como en el anterior principio solo tiene un fin educativo. Toda investigacion
en gue participen seres humanos debe realizarse de acuerdo principios éticos basicos

en los que se debe incluir también”.

El respeto por las personas. El respeto por las personas que se “sustenta
esencialmente en el respeto de la capacidad que tienen las personas para su
autodeterminacion en relacion con las determinadas opciones individuales de que
disponen e incorpora al menos otros dos principios éticos fundamentales, a saber: La
autonomia, que exige que a las personas gque estén en condiciones de deliberar acerca
de sus metas personales, lo que requiere que a quienes sean dependientes o

vulnerables se los proteja contra dafios o abuso”.

40



5.1. Matriz de resultados:

Cuadro N° 001 Referente

V. RESULTADOS:

a los objetivos especificos:

OBJETIVO

PREGUNTA

ENTREVISTADO
ADMINISTRADOR

INTERPRETACION

O. GENERAL: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la
capacitacion de la Mype del sector comercio
rubro  venta minorista de  Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018

;Cudl es la importancia de
determinar las principales
caracteristicas de la gestion
de calidad en la capacitacion
de la Mype?

Es que permite a los empresarios que tomen
decisiones idoneas con respecto a la Mype para
poder llegar asi a la meta trazada con éxito.

Son de suma importancia que gracias ello se puede llegar a
cumplir con lo propuesto y asi poder mantenerse en el mercado
sin ningun problema.

O. ESPECIFICOL: Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes 0 representantes
de las Mype del sector comercio rubro venta
minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea
blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium”
Distrito de Imperial 2018

1. (Cargo que desempefia y
tiempo en el puesto?

El cargo que ejerzo en esta empresa es la de
administrador con un tiempo de 16 afios en el
puesto mencionado ya que he ganado la
confianza del duefio de la empresa a través de mi
trabajo.

El entrevistados trabajan el administrador de la empresa lleva
una buena relacién laboral con el personal de la Mype y trabajan
de la mano con un solo objetivo de llevar la empresa a la cima 'y
mantenerlo ya que forma parte de su familia

O. ESPECIFICO2: Determinar las principales
caracteristicas de los gerentes o representantes
de las Mype del sector comercio rubro venta
minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea
blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium”
Distrito de Imperial 2018

2. ;Tiempo de
permanencia en el mercado y
objetivo de la Mype?

Estos 16 afios que estamos posicionados en
el mercado son a pulso de trabajo en equipo
y como objetivo de la empresa es ser lider
en el mercado cafietano.

Esta empresa se trabaja en coordinacién con su equipo ya que
gracias ellos han obtenido buenos resultados tanto externo como
interno con éxito continuo.

O. ESPECIFICO3: Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018

3. ¢Cudles son las técnicas
modernas de Gestion de
Calidad que utiliza?

La empresa pone en préctica la técnica moderna
de gestion de calidad "5S" ya que hasta la fecha
lo viene poniendo en préctica y a la vez dando
buenos resultados.

La empresa va encaminando de la mejor manera ya que rl
administrador manifiesta que las 5S son lo que mas se
aproxima a su realidad

O. ESPECIFICO3 Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomeésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

4. ¢Cudles son las técnicas
que utiliza para medir el
rendimiento del personal?

Para medir el rendimiento de personal hemos
optado por la técnica de observacion al personal
y a la vez permite conocer a mas detalle el
proceso de avance del personal en cuanto a su
labor.

la empresa se basa a la técnica de observacién ya que menciona
que es una de ellas es mejor para poder ver lo bueno y lo malo
de la atencién al cliente
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O. ESPECIFICO3 Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomeésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

5. ¢La gestion de calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?

Si estamos convencidos que una buena gestion
de calidad planteada genera el éxito de la
empresa tanto interno como externo.

Hacen mencién que si lagestion de la calidad genera el éxito de
la empresa llegando a las metas trazadas por la empresa.

O. ESPECIFICO3 Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

6. ¢La gestion de calidad
ayuda alcanzar los objetivos
y metas trazadas por la
Mype?

La gestion de calidad es un soporte esencial para
alcanzar los objetivos y metas ya que gracias
ello se puede obtener mejores resultados para la
empresa.

la gestion de la calidad es el soporte esencial para la empresa ya
que
gracias a ello pueden seguir teniendo éxito en ello

O. ESPECIFICO3 Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomeésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018.

7, ¢Cuéles son las
capacitaciones que brinda a
su personal para mejora de su
servicio?

la empresa a capacitado a su personal en cuanto
en atencion al cliente ya que ello es de suma
importancia para poder asumir y enfrentar los
desafios a diario en la empresa

la empresa capacita a su personal ya que hoy en dia el mercado
es

competitivo y con el avance de la tecnologia tienen que estar al
dia con su trabajo y seguir produciendo éxitos

O. ESPECIFICO3 Determinar las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad en la
capacitacion en ventas de la Mype de Sector
Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018

8. (Cree wusted que la
empresa es eficiente cuando
atienden y dan solucién a los
reclamos de los clientes?

Por supuesto ya que hemos capacitado a nuestro
personal para poder solucionar y satisfacer a
nuestros clientes en cuanto lo solicitado.

es uno de los puntos mas importantes ya que
gracias a los resultados la clientela se llevan la imagen dela
empresa y
depende de ello si regresa o recomiendan

Fuente propia...

42




GUIA DE ENTREVISTA
Cuadro N° 1: O.E. Determinar las principales caracteristicas

PREGUNTA ENTREVISTADO 1
1. ;Cargo que desempefiay | El cargo que ejerzo en esta empresa es la de administrador con un
tiempo en el puesto? tiempo de 16 afios en el puesto mencionado ya que he ganado la
confianza de los duefios de la empresa a través de mi trabajo.

Cuadro N2 2: O.E. Determinar los principales caracteristicas de la Mype

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

2. ¢ Tiempo de permanencia | La empresa tiene 16 afios que estamos posicionados en el mercado
en el mercado y | son a pulso de trabajo en equipo y como objetivo de la empresa es
objetivo de la Mype? ser lider en el mercado Imperialino y Cafietano.

Cuadro N° 3: O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad
en la capacitacion

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

3. ¢Cuales son las técnicas | La empresa pone en practica la técnica moderna de gestion de
modernas de Gestion de | calidad "5S" ya que hasta la fecha lo viene poniendo en préactica y a
Calidad que utiliza? la vez dando buenos resultados.

Cuadro N#4 O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en
la capacitacion.

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

4. ;Cuales son las técnicas | Para medir el rendimiento de personal hemos optado por la técnica de
que utiliza para medir el | observacion al personal y a la vez permite conocer a mas detalle el
rendimiento del | proceso de avance del personal en cuanto a su labor.
personal?

Cuadro N3 O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en
la capacitacion.

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

5. ¢La gestion de calidad | Si estamos convencidos que una buena gestion de calidad planteada
contribuye a mejorar el | genera el éxito de la empresa tanto interno como externo.
rendimiento del
negocio?

Cuadro N° 6 O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad
en la capacitacion.

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

6. ¢La gestion de calidad
ayuda  alcanzar los
objetivos y metas
trazadas por la Mype?

La gestion de calidad es un soporte esencial para alcanzar los
objetivos y metas ya que gracias a ello se puede obtener mejores
resultados para la empresa.
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Cuadro N° 7 O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestiéon de la calidad
en la capacitacion.

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

7.¢Cuales son las la empresa ha capacitado a su personal en cuanto en atencion al
capacitaciones que brinda | cliente ya que ello es de suma importancia para poder asumir y
a su personal para mejora | enfrentar los desafios a diario en la empresa
de su servicio?

Cuadro N° 8 O.E: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad
en la capacitacion.

PREGUNTA ENTREVISTADO 1

8. ¢Cree wusted que la| Por supuesto hemos capacitado y lo seguimos realizando
empresa es eficiente | capacitaciones a nuestro personal para poder solucionar y satisfacer
cuando atienden y dan | a nuestros clientes en cuanto lo solicitado.
solucién a los reclamos
de los clientes

5.2. Analisis de resultados:
1. Con respecto al objetivo general:

Segln “la tienda de electrodomésticos de la microempresa investigada,
determinar las principales caracteristicas de la Gestion, de Calidad en Capacitacion
del personal que labora en las Micro y Pequeiias Empresas, Sector Comercio, Rubro
Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018 en la cual se da a conocer las que
técnicas modernas de la gestion de calidad y capacitacion es una estrategia bien puesta
ya que gracias a ella han mejorado en la rentabilidad de la empresa y mejora la
rentabilidad obteniendo buenos resultados ya que hoy en dia la tecnologia avanza y es
por ello que nuestro personal se capacitacion continuamente y asi poder llegar al

éxito”.
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2. Con respecto al objetivo especifico 1:

Con respecto al cargo que desempefian el representante

Con respecto al primer objetivo especifico, “Esto demuestra que el
representante de las MYPES del sector comercio rubro venta de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso ‘“Nuevo Milenium” Distrito de
Imperial 2018 y con el tiempo de servicio brindado, del cual mayormente es una
personas cercanas, por el tiempo de trabajo o experiencia en el rubro, esto permitira
que el negocio no presente problemas al monto que el duefio esta ausente, ya que dicho
administrador también atiende a los problemas que se presentan en ese momento

buscandolo soluciones inmediatas™.

Con respecto al tiempo que desempefian en el cargo el administrador:

Esto demuestra que “los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de
caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018 es una persona con mucha
experiencia en dicho rubro, pero segun lineas arriba podemos deducir que hoy en dia
su permanencia en dichas empresas es menos ya sea por buscar mejores oportunidades
laborales u otros motivos que se desconocen. los objetivos trazados por la empresa son
de suma importancia, actualmente se estdn formando con el objetivo de tener mayor
rentabilidad y seguir creciendo poco a poco, del cual es importante ya que les permitira
ir adaptandose a los nuevos cambios y sobre todo ser personas emprendedoras con

ganas de ir surgiendo”.

45



3. Con respecto al objetivo especifico 2:
la empresa tiene un “lugar ganado en los cafietanos con 16 afos de servicios en
venta de artefactos electrodomésticos es por ello que su objetivo de la empresa es
seguir creciendo como empresa y a la vez ser lider en imperial- cafiete y sus

alrededores y a la vez por su referencia de los clientes”.

4. Con respecto al Objetivo especifico 3:

Con respecto al objetivo 3 y a la pregunta, “el administrador manifesté que
utilizan las 5 S, Esto demuestra que los representantes de las MYPES del sector
comercio rubro venta de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso
“Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, del cual es importante conozcan y sobre
todo lo aplican ya que va a contribuir que sus negocios que siga creciendo como lo

desean, asimismo les permitira llevar un mejor control de sus productos”.

5. Con respecto al Objetivo Especifico 3:
Los representantes “respondieron que conocen la técnica de la observacion
Esto demuestra que los representantes de las MYPES del sector comercio rubro venta
de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso ‘“Nuevo Milenium”
Distrito de Imperial 2018, conocen més mediante la observacion del cual también es
importante ya que les permitira a ir observando méas detalladamente como el personal
se desenvolviendo con los clientes y las ganas que lo ponen para realizar su trabajo,
esto ayudara no solo ver la cantidad de ventas que hagan, si no también que ese cliente

se vaya a gusto y pueda regresar nuevamente”.
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6. Con respecto al objetivo especifico 3:

El administrador “se manifestd con seguridad que si contribuye la gestion de
calidad a mejorar el rendimiento de dicho negocio, los entrevistados si estan
convencidos que una buena gestion de calidad genera el éxito de la empresa. Esto
demuestra que el representante de la MYPE del sector comercio rubro venta minorista
de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso ‘“Nuevo Milenium”
Distrito de Imperial 2018, si estan convencidos sobre la importancia que tiene al
aplicar una gestion de calidad en un negocio, del cual es importante para que ellos

puedan ya ir poniéndolo en practica y su negocio pueda mejorar”.

7. Con respecto al objetivo especifico 3:

Los entrevistados respondieron que si, “Esto demuestra que el representante de
la MYPE del sector comercio rubro venta minorista de Artefactos Electrodomésticos,
linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018 en su gran
mayoria si estdn convencidos que la gestion de calidad es un soporte muy esencial
para las MYPES, ya que gracias a ella se podra tener mejores resultados en un

determinado tiempo y sobre todo ser una empresa competitiva dentro del mercado™.

8. Con respecto al objetivo especifico 3:
Los entrevistados “respondieron que si reciben capacitaciones para atencion al
cliente. Esto demuestra que los entrevistados de la MYPE del sector comercio rubro
venta de Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo

Milenium” Distrito de Imperial 2018, si estan debidamente capacitados, del cual es
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importante ya que actualmente los mismos avances tecnoldgicos hace que todos vayan
capacitdndose y preparandose a menudo para enfrentarse a los desafios y las

exigencias del pablico”.

Con respecto al objetivo especifico3:

Los entrevistados “respondieron que si. Esto demuestra que los representantes
de las MYPES del sector comercio rubro venta minorista de Artefactos
Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de
Imperial 2018 su principal eje es el cliente, ya que si el cliente cumple con todas sus
necesidades adquiridas y se siente satisfecho al momento de visitar al negocio esta
podra regresar y recomendar a mas personas; es decir los clientes iran aumentado y

sobre todos ser fijos; sin la necesidad de ir a otro negocio”.
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CONCLUSIONES

Con respecto al Objetivo General:

Segin “lo apreciado y entrevistado la tienda de electrodomésticos de la
microempresa investigada es determinar las principales caracteristicas de la Gestion,
de Calidad en Capacitacion del personal que labora en las Micro y Pequefias Empresas,
Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Artefactos Electrodomésticos, linea
blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium” Distrito de Imperial 2018, en la cual se da
a conocer las técnicas modernas de la gestion de calidad y capacitacion al personal,
que aplica en la empresa detectadas a travées de la entrevista realizada a la empresa. Se

concluye que segun entrevista realizada en relacion al objetivo general”.

Con respecto al objetivo especifico 1:

En el presente “estudio se concluye que el Administrador y secretario de la
(MYPES)” NUEVO MILENIUM” del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Artefactos Electrodomésticos, linea blanca, estudio de caso “Nuevo Milenium”
Distrito de Imperial 2018, son personas con mayores de 10 afios de servicios ganadas
con esfuerzo de trabajo en equipo, gracias a ello pueden resolver los Problemas con
mayor facilidad y a la vez conociendo las estrategias de la empresa es un punto a su
favor, se concluye que la entrevista fue aplicada en relacion al primer objetivo

especifico” .
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Con respecto al objetivo especifico 2:

Determinando sus “principales caracteristicas de la Mype el tiempo de servicio.
En el rubro es de 16 afios en el mercado gracias a ello hemos podido obtener buenos
resultados en cuanto al objetivo de la meta trazada en cuanto a la gestion de calidad en
gestionar y controlar los procesos de la empresa a la vez garantiza el proceso de los
clientes para asi obtener mejores resultados como interno y mayor rentabilidad. Se

concluye segun la encuesta realiza cumpliendo con el objetivo 2”.

Con respecto al objetivo especifico 3:

La empresa, “saben lo que significa una gestion de calidad, utilizan la técnica
de las 5s, asimismo tienen dificultades para implementarlas, aplican la técnica de la
observacion y mejora el rendimiento del negocio. Asimismo, la totalidad de las Micro
y Pequefias empresas (MYPES), si recibid capacitacién para mejorar en cuanto en
atencion al cliente, se considera la capacitaciébn como inversion, su personal si recibid
algln tipo de capacitacion y de acuerdo a la opinidn del administrador y secretario,
mencionaron que la capacitacion mejora la rentabilidad de su empresa, se concluye que

segun aplicacion de entrevista en relacion al objetivo 3”.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA

PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENTREVISTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las Micro y
Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion de
Calidad en la Capacitacion de la Mype del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Electrodomésticos linea blanca estudio de caso “Nuevo Milenium”, Distrito de Imperial
2019”. Para obtener el titulo de Licenciada en Administraciéon. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

1. ¢Cargo que desempefia y tiempo en el puesto?

2. ¢ Tiempo de permanencia en el mercado y objetivo de la Mype?

3. ¢ Cuales son las técnicas modernas de Gestion de Calidad que utiliza?

4. ¢ Cudles son las técnicas que utiliza para medir el rendimiento del personal?

5. ¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

6. ¢La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas?

7. ¢Cuales son las capacitaciones que brinda a su personal para mejora de su
servicio?

8. ¢Cree usted que la empresa es eficiente cuando atienden y dan solucion a los

reclamos de los clientes?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE
“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

Canete,03 de junio del 2019

Sr.

Espinoza Lévano Carlos

Representante

TIENDA DE ELECTRODOMESTICOS “NUEVO MILENIUM”

Presente. -
De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento a la bachiller
HILARIO GUTIERREZ NADIA MARITZA con DNI. 46140909 y c6digo 2511121086, de
la E.P. Administracion, quien actualmente se encuentra desarrollando el taller de Tesis para

titulacion en esta casa de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacién para recabar informacion respecto a
su representada que serd utilizada tinicamente con fines cientificos académicos de investi-

gacion, en el proyecto que se encuentra desarrollando, denominado:

“GESTION DE . CALIDAD EN LA CAPACITACION DE LA MYPE, SECTOR CO-
MERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE ARTEFACTOS ELECTRODOMESTICOS LI-
NEA BL.;iNCA, ESTUDIO DE CASO NUEVO MILENIUM DEL DISTRITO DE IMPERIAL -
CANETE, ANO 2018”

Estimando le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo agra-

decimiento.
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"Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad"

CARTA DE RESPUESTA

Imperial, 05 de Junio del 2019

De mi mayor consideracién:

Yo Carlos Espinoza Lévano, Representante Legal del Comercial
“NUEVO MULENIUM” con RUC N2 20491276267, autorizo al bachiller
Nadia Maritza Hilario Gutiérrez con Cddigo N2 2511121086 de la E.P.
Administraciéon — ULADECH FILIAL CANETE, para recabar informacién con
fines cientificos académica de la empresa que se encuentra desarrollando,
denominado.

~ GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION DE LA MYPE DEL SECTOR
COMERCIO-RUBRO VENTA MINORISTA DE ARTEFACTOS
ELECTRODOMESTICOS LINEA BLANCA, ESTUDIO DE CASO: “NUEVO
MILENIUN” DEL DISTRITO DE IMPERIAL-CANETE, ANO 2018”

Sin otro particular aprovecho la ocasion para hacerle llegar
mis consideraciones y estima personal.

Atentamente,

Carlos Espinoza Lévano

DNI N2 15349672
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