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5. RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad Bajo el enfogque de los Beneficios de las Micro y pequefias Empresas
del Sector comercio, Rubro venta de abarrotes entre las cuadras 13 — 16 del Distrito de
San Martin de Porres,2018. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, no
experimental. Para el recojo de informacion se identifico a la 15 Mypes las cuales fueron
materia se estudié a quienes se les aplico las encuestas concluyendo: Respecto a los
representantes de las Mypes: El 67% tiene entre 31- 51 afios de edad, el 53% es de género
femenino, con grado de instruccion superior universitaria, el 69% mencionaque de 1 a 5
trabajadores. Respecto a la gestion de calidad: EI 53% siempre establece objetivos claros
y concisos, 33% siempre se riegue a sus politicas, el 27% siempre cuenta con estrategias
para alcanzar los objetivos de calidad, el 33% controla la gestion de procesos para una
buena gestion de calidad, el 40% algunas veces establece condiciones para mejorar el
clima. Respecto a los beneficios de las Mypes: ElI 40% siempre considera que la
motivacion de sus empleados mejora la productividad, el 40% menciona que siempre
considera que la empresa brinde capacitaciones de manera constante, el 33% menciona
que la gestion de calidad reduce costos en la empresa, el 83% casi siempre trae como
beneficio recomendaciones de los clientes, el 93% menciona que la gestion de calidad trae

como beneficio la fidelizacion de clientes.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Beneficios, Mypes.
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective to determine the characteristics of the
Quality Management Under the approach of the Benefits of the Micro and Small
Companies of the Commerce Sector, Sale of groceries between the blocks 13 - 16 of the
District of San Martin de Porres, 2018. The research was descriptive, quantitative level,
not experimental. For the collection of information, 15 Mypes were identified, which were
subject to which the surveys were applied, concluding: Regarding the representatives of
the Mypes: 67% are between 31-51 years old, 53% are of female gender, with a degree of
university education, 69% mentioned that from 1 to 5 workers. Regarding quality
management: 53% always set clear and concise objectives, 33% always comply with their
policies, 27% always have strategies to achieve quality objectives, 33% control process
management for Good quality management, 40% sometimes set conditions to improve the
weather. Regarding the benefits of Mypes: 40% always consider that the motivation of
their employees improves productivity, 40% mention that they always consider the
company to provide training on a constant basis, 33% mention that quality management
reduces costs In the company, 83% almost always brings customer recommendations as a

benefit, 93% mention that quality management brings customer loyalty as a benefit.

Keywords: Quality Management, Benefits, Mypes.
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I. INTRODUCCION

En los paises de latinoamérica las tiendas de abarrotes son pequefias empresas las cuales
ofrecen la venta de abarrotes de uso diario, articulos de primera necesidad que necesitamos
consumir a diario, sin tener la necesidad de acudir a grandes centros comerciales, estas en su
mayoria son reconocidas como pymes. En el Per(, desde la época de los incas donde la
comercializacion de los productos se hacia a través de intercambios llamados trueques, los

mismos han abastecido la demanda de las poblaciones de la costa, sierra y selva.

La mypes en el mundo son un segmento crucial de la economia, en latinoamericana se
presenta como una gran oportunidad para el crecimiento interno de un pais, son fuente

inspiradora y generadora de fuentes de trabajo al 95% de la poblacién.

En el Per(, las mypes son el motor del crecimiento econémico, porque generan puestos
laborales a casi el 95% de la poblacién. A pesar de su gran relevancia estas también presentan
una serie de inconvenientes que no les permiten desarrollarse como son la formalidad vy el
crecimiento progresivo, esto incluye a su vez a las mypes del sector comercio, rubro abarrotes
quienes se encuentran estancadas en términos de crecimiento y progreso econémico y en el

presente trabajo son fuente de estudio.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes internacionales

Segin Aguilar, (2017). En su investigacion titulada “Modelo de gestion de calidad
para cadena de tiendas de abarrotes en Santa Catarina Mita, Jutiapa”. Tuvo objetivo general.

Propuesta de modelo de gestion de calidad a la cadena de tiendas de abarrotes.

La metodologia empleada fue inductiva- deductiva experimental.

Obtuvo los siguientes resultados de acuerdo a los encuestados el 70% menciona que
tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 33% cuenta con grado de instruccidén no universitaria,
en cuento a la gestion de calidad el 90% menciona que aplica técnicas de marketing mix para
levantar sus ventas, el 60% menciona que el cumple con los estandares de calidad de sus

productos.

Concluyo: En cuenta a la gestién de calidad el modelo aplicado mejoro de manera
significativa la gestion de calidad de manera que aumentaron los prospectos, logrando la
satisfaccion de los mismos, con la ayuda de marketing se logré mejorar las ventas de manera

significativa.
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Para Cérdova, (2017). En su investigacion titulada “Gestion de calidad del servicio en las
tiendas de abarrotes en Colombia”. En su investigacion tuvo como objetivo principal
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y su influencia en los servicios

brindados de las tiendas de abarrotes en Barranquilla, Colombia.

El estudio fue descriptivo, cualitativo y cuantitativo.

Concluyo: Que 90% se debe tomar en cuenta las dimensiones como fidelidad, servicio
al cliente, disponibilidad para la mejora de la gestion de calidad y brindar una mejor atencion
a los usuarios, EI 100 % resalta que todos los gerentes encuestados mencionan gque son duefios
de sus propios negocios siendo ellos mismos los propios administradores, el 70% emplea las

redes sociales para capturar clientes.

Para Hurtado, (2018). En su investigacion titulada “Calidad de Atencion en las Tiendas
de Abarrotes en la Cuidad de Cartagena”. Tuvo como objetivo principal implementar un
sistema de gestion de control de inventarios de los abarrotes de las bodegas de la ciudad de
Cartagena.

La metodologia empleada fue descriptiva no experimental.

Obtuvo los siguientes resultados: EI 92% de los gerentes encuestados manifiesta que
nunca realizan presentaciones de anuncios por television, el 76% manifiesta que nunca

cuentan con programas de incentivos, el 80% manifiesta que nunca ofrecen a sus clientes la
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entrega de regalos publicitarios, el 65% manifiesta que nunca ofrecen a sus clientes la entrega
de premios.

Concluyo: en cuento a la gestion de calidad menciona que el 70% lleva correctamente
el sistema de gestion de control de inventarios, el 45% menciona que se cumple
rigorosamente con llenar el kardex de entrada y salida de mercaderia el 70% menciona que
sigue los procesos de seleccion de productos por categoria, el 80% menciona que revisa de

manera detallada fecha de vencimiento de sus productos.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Segun Saavedra, (2016). En su tesis titulada “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Competitividad de las MYPES del Sector Comercio de Abarrotes en el distrito
de Juanjo, Periodo 2015- 2016”. Tuvo como objetivo general analizar el efecto de la gestion
de calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercio de abarrotes de la ciudad

de Juanjui, afio 2015-2016. La investigacion fue no experimental- descriptiva.

Obtuvo los siguientes resultados: De los encuestados en el distrito de Juanjo
menciona que el 55% es de género femenino, el 60 % menciona que tiene manteniéndose
en el cargo de 7 afios a mas, en cuanto a la gestion de calidad, el 33% utilizan las redes
sociales para atencion al cliente, el 41% utiliza la radio para la publicidad del producto de

las mypes, el 25% de los empleadores capacitan e incentivan a sus trabajadores cada.

Concluyo en cuento a la gestion de calidad Las caracteristicas de la calidad de

servicio es que los clientes manifiestan que la atencion es buena, por otro lado, en cuanto a
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la amabilidad de los empleados los clientes la consideran regular ademas los clientes
requieren que capaciten al personal para una mejor atencién. Los factores de la calidad de

servicio que més inciden son el precio y buena atencion.

Para Huaranca, (2017 ). En su investigacion titulada “Gestion de Calidad Factor
que Incide en la Satisfaccion al Cliente en las Empresas de Abarrotes en el Mercado Nery
Garcia Zarate Ayacucho, 2016 —2017”. Tuvo como objetivo general Analizar si la gestion
de calidad influye en la satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes del mercado
Nery Garcia Zarate Ayacucho, 2016-2017, la metodologia empleada fue descriptiva no

experimental.

Concluyo: Se llegd a la conclusion en base a los resultados obtenidos a determinar
el Indice de la calidad de servicio el cual presenta un valor general de 27% indicando que
las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas en un 25%, por lo que
existen oportunidades de mejoras para lograr un mayor grado de satisfaccion. que la
gestion de calidad en atencion al cliente es muy buena, todos se capacitan y mejoran

constantemente en eficiencia y eficacia.

Segun Alvarado, (2018). En su investigacion titulada “Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de Calidad de las Nipes del Sector Comercio Rubro Tiendas de
abarrotes en el distrito de Tumbes 2017”. Tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las tiendas de abarrotes del distrito

de Tumbes, 2017. La metodologia empleada fue descriptiva no experimental.
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Obtuvo los siguientes resultados: Obtuvo los siguientes resultados: EI 98% de los
gerentes encuestados manifiesta que nunca realizan anuncios por radio, el 66% manifiesta
gue nunca cuentan con programas de incentivos, el 67% manifiesta que nunca ofrecen a sus
clientes la entrega de regalos publicitarios, el 65% manifiesta que nunca ofrecen a sus clientes

la entrega de premios.

Concluyo: En cuanto a la gestion de calidad resalta tomar en cuenta las siguientes
dimensiones, rapidez de entrega, amabilidad, capacitacion. Sin embargo, han desarrollado
diferentes capacidades para sus negocios y poder ver la calidad de ropa que estas venden,
también se ejecutan estrategias especificas para obtener una buena competitividad en el

mercado.

2.1.3 Antecedentes locales

Segun Vega, (2017). En su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Unién Canto Grande
S.J.L. en el afio 2017”. Tuvo como objetivo general Determinar la relacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente mayorista del rubro de abarrotes del centro

comercial La Unién Canto Grande S.J.L. en el afio 2017.

Metodologia fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo — correlacional.

Obtuvo los siguientes resultados: EI 70% menciona que tiene entre 1 a 5

trabajadores, el 75% menciona que usan uniforme ce manera frecuente, el 83% menciona

18



que estan en planilla, en cuento a la gestion de calidad el 53% que la empresa cuenta con
objetivos, el 33% menciona que controla los procesos para una agestion de calidad, el 70%

menciona que si establece condiciones para mejorar el clima laboral.

Concluyo tomando en cuenta las dimensiones de fiabilidad, rapidez de entrega,
empatia. al que al momento de aplicar las diferentes estrategias competitivas en las empresas
resultan provechosas con un buen desarrollo sostenible pudiendo asi identificar cuales son
las deficiencias que estan pasando las empresas, con el objetivo de poder mejorar y brindar

un buen servicio de calidad para la poblacién y asi resulte beneficioso para las Mypes.

Para Gonzales, (2018). En su tesis titulada “Caracterizacion de la Competitividad y
Calidad de Servicio en las mypes Comerciales Rubro Abarrotes de Huaraz, Afo 2018”. Tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad de
servicio en las MYPES rubro abarrotes de Huaraz. La investigacion es de tipo cuantitativa,

presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal.

Obtuvo los siguientes resultados: el 80% no declara ni paga sus impuestos, el 90% no
tiene licencia Municipal de funcionamiento, el 100% de estas MYPES no cuentan con
certificado de defensa civil. De acuerdo a las caracteristicas de la Gestion de Calidad, el 100%
de las MYPES no conocen lo que es gestion de calidad, el 100% no ha aplicado ninguna
estrategia de gestion de calidad, el 90% evalGa el nivel de satisfaccion de sus clientes en la

comercializacion de sus productos

19



Para Dionicio, (2014). En su investigacion titulada “Caracterizacion de Gestion de
Calidad y Rentabilidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercial Rubro
Abarrotes de la Provincia de Huaraz 2014”. Tuvo como objetivo general describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad, y la capacitacion y la rentabilidad de las
MYPE del sector comercial rubro abarrotes del distrito de Huaraz La investigacion fue

descriptiva.,

Obtuvo los siguientes resultados: el 58% entrega el producto al cliente con la menor
demora posible, el 67 % procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores, y el
64% responden con mayor frecuencia a sus consultas o reclamos posteriores a la compra;
respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad, el 33% utilizan las redes sociales para

atencion al cliente, el 41% utiliza la radio para la publicidad del producto de las MYPES

Concluyo: respecto a la gestion de calidad realizan una buena gestion tomando en

cuenta esos factores determinantes como liderazgo trabajo en equipo.

2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1 Gestién de calidad

Segln Cuatrecasas y Gonzales, (2017). Definen: La gestion de calidad como un factor
que involucra a todos los recursos humanos liderados por la alta direccién y aplica desde la
planificacién y disefio de productos y servicios, que da lugar a una filosofia de forma de

gestionar una empresa; con ello, la calidad deja de representar un coste y se
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convierte en modelo de gestion que permite la reduccidn de costes y el aumento de beneficios.

(pag. 18)

“La gestion de calidad es un planteamiento organizativo que consiste en intentar
mejorar constantemente la calidad en todos los procesos, productos y servicios de la

organizacion” (Vértice, 2009, pag.24).

2.2.2 Calidad

Segun Miranda, Chamorro y Rubio, (2007). Define: Etimol6gicamente, el termino
calidad procede del latin “cualitas — ates”, definido por el diccionario de la Real Academia
Espafiola como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarlas como igual, mejor o peor que los restantes de su especie”. Esta idea
que la mayoria de los individuos tienen en la mente al utilizar la palabra calidad. Se trata de
una nocion estrechamente unida al producto (bien material o servicio), pero independiente

de los procesos que se han llevado a cabo. (pag. 7)

La calidad es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes
(necesidades gue no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por

el pablico) de los clientes. (Vértice, 2008, p.1)

2.2.3 Los cuatro pilares de la gestion de calidad total (TQM)
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Segun Cuatrecasas y Gonzales, (2017). Definen:

1. Ajustarse a los requerimientos del consumidor.

“De forma que en toda actividad de la organizacién implicada este orientada a satisfacer
al destinatario del producto o servicio” (pag. 34).
2. Eliminacion total de los despilfarros

“Que asegure realizar los procesos con el minimo de actividades y consumo de recursos

en general, con lo que el coste y el tiempo de entrega también seran minimos” (pag. 34).

3. Mejora continua
“Que permita que la organizacion, los procesos y el consumo de recursos mejoren
continuamente y la calidad obtenida aumente constantemente” (pag. 34)
4. Participacion total de todas las personas que integran la organizacion como Unico
camino para que los tres pilares anteriores alcancen sus objetivos de forma dptica.
“La mayor o menor implantacion de estos cuatro pilares se vera favorecida por una
adecuada estructura organizativa; actualmente las estructuras enfocadas a los procesos son

las que permiten un resultado optimo” (pag. 34).

2.2.4 Principios de la gestion de calidad basados en la norma 1S0 9000

Segun Méndez , Jaramillo, y Serrano, (2006). La revision de la norma 1SO 9000
se ha basado en 8 principios de la gestién de calidad, que reflejan las mejores practicas de
la gestion y han sido preparadas como directrices para los expertos internacionales en

calidad. Los ocho principios para la gestién de calidad son:
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1. Organizacion orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requerimientos y esforzarse por
sobre pasar sus expectativas, creando:
o Aumento de los ingresos de la cuota de mercado a traves de una puesta flexible y
rapida a las oportunidades del mercado.
o Mejora en fidelidad del cliente, lo cual conlleva a que siga confiado en la empresa y
de buenas referencias de la misma. (pag. 62)

2. Liderazgo

Los lideres unifican la finalidad de la direccion de la organizacion. Ellos deberian crear

y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente en la consecucion de los objetivos, logrando que:

o El personal entienda y este motivado hacia los objetivos y metas de la organizacion.
o Las actividades sean evaluadas, alineadas e implementadas de una forma integrada.
o El liderazgo a través del ejemplo posible de la mejora continua. (pags. 62-63)

3. Participacion del personal

El personal, con independencia de nivel de la organizacion en el que se encuentre, es la
esencia de una organizacion y su total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion, obteniendo:
o Un personal motivado, involucrado y comprometido.

o El personal se sentira valorado por su trabajo.
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o Todo el mundo deseara participar y contribuir en la mejora continua. (pag. 63)
4. Enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades se gestionan como un proceso, para alcanzar:
o Capacidad para reducir los costos y acortar los ciclos de tiempo a través del uso
efectivo de recursos.
o Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

o Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas. (pag. 64)

5. Enfoque del sistema hacia la gestion
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un

objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion, logrando:

o Alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados deseados.
o La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
o Proporcionar a las partes interesadas clave la confianza en la efectividad y eficacia

de la organizacion. (pag. 65)

6. Mejora continua

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion, pues solo asi
lograra la consistencia y conformacién de la nueva cultura para: 65
o Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

24



o Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades. (pags. 65-66)
7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en informacidn que genera en
los procesos, dando como resultado:
o Decisiones de mostrar la efectividad de decisiones anteriores a través de la
referencia a hechos reales.

o La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones. (pag. 67)

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador
Una organizacién y sus suministradores son independientes, las relaciones mutuamente,

las relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de ambos para:

o Incrementar la capacidad de crear valor para ambas partes.

o Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un mercado
cambiante.

o Optimizacion de costos y recursos. (pag. 67)

2.2.5 Herramientas de gestion de calidad

Velasco, (2011) definen:

Diagrama de Pareto: Para Wilfredo Pareto citado en Velasco, (2011). Menciona que el
diagrama de Pareto, llamado también analisis A B C, consiste esencialmente en: << La
clasificacion de unos de los elementos o datos por orden de importancia para poder tratar

cada uno de ellos de forma distinta segin su peso especifico>> (pag. 102).
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Diagrama causa — efecto: Para Kaoru Ishikawa citado en Velasco, (2011). Menciona “que es
un método, fécil de comprender y de usar, y a la vez efectivo. Se utiliza para representar
graficamente de una forma clara y precisa que factores afectan a un problema; a través de un
efecto hallar las causas que lo motivan. Este método se utiliza principalmente en la solucién

de problemas de calidad (péag. 104).

Lista de chequeo o tabla: Una lista de chequeo es un documento base para el seguimiento y
control de una consecuencia de trabajos en el proceso de resolucion del problema. La lista
puede incluir informacion sobre condiciones, fechas previstas, personas encargadas,

resultados de los experimentos o estudios, observaciones, etc. (pag. 106).

Gréficos de control: Los graficos de control habitualmente utilizados en el control estadistico
de calidad se crean para representar de una forma ordenada y cronolégicamente las
informaciones recogidas sobre el resultado de las operaciones a lo largo de un periodo. Estos
referidos a periodos unitarios. Los valores del didmetro de la pieza fabricada, nimeros de

defectos por unidad (pag. 106).

2.2.6 Las 7 nuevas herramientas de la gestion de calidad

Segun la Japanese Union of Scientist and Engineers citado en Miranda, Chamorro y

Rubio, (2012). Definen:

1. Diagrama de afinidad. Permite organizar un gran nimero de ideas en sus relaciones
naturales. Suelen emplearse cuando hemos de enfrentarnos al anélisis de ideas y hechos que

se presen tan en un aparente estado de caos. Este diagrama permite extraer, de un amplio
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conjunto de informacion, las ideas y hechos relacionados con un éarea del problema que

estudiamos (pag. 83).

2. Diagrama de interrelaciones. Permite extraer las ideas basicas y desarrollar relaciones
I6gicas entre las categorias. Esta herramienta explora e identifica las relaciones causales
existentes entre distintos elementos, estando especialmente identificada para aquellos casos

en lo que se presenta identificar relaciones complejas de causas — efecto o medios objetivos

(pag. 84).

3. Diagrama de &rbol. Permite organizar de forma gréafica las actividades en sus tareas
menores, identificando las principales ideas para la resolucién de un determinado problema
y desarrollando en detalle: ;Qué secuencia de tareas resolvera el problema?, ;Qué factores
contribuyen a la existencia del problema clave?, etc. El desarrollo de un diagrama a
identificar, paso a paso, el proceso de generacion de ideas existente en un problema desde los

aspectos méas generales hasta los méas especificos (pag. 85).

4. Diagrama matricial. Muestra las relaciones entre dos, tres o cuatro grupos de informacion.

Desarrolla relaciones entre funciones, caracteristicas y tareas, de forma secuencial y

proporcionando conexiones logicas” (pag. 86).

5. Matriz de analisis de datos o matriz de priorizacion. Partiendo de los datos del diagrama

matricial o de otra fuente procedente a representar sus relaciones en términos y cantidad y
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fortaleza. Podemos considerarlo como una combinacion de técnicas diagrama de arbol y

diagrama matricial (pag. 86).

6. Diagrama de fechas. Sirve para visualizar la secuencia de actividades en un determinado
proyecto o proceso, el tiempo de ejecucion de las mismas, asi como el tiempo Optimo de
ejecucion del proyecto. Dentro de este tipo de diagramas destacan las técnicas PERT y CPM.
Que tratan de establecer el camino critico y determinar los principales puntos donde pueden

presentarse conflictos o problemas durante el desarrollo del proyecto (pag. 87).

7. Diagrama de proceso decision. También conocido como PDPC (Process Decision
Progam Chart) su objetivo es identificar, presentar y eliminar todos los problemas posibles
que puedan suceder en el proceso de implantacién de diferentes soluciones a un problema. A
través de una herramienta se puede revisar todo el proceso de planificacion y de esta forma
evitar posibles problemas o, al menos estar preparado para dar la mejor respuesta cuando se

produzcan (pag. 88).

2.2.7 Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestion

Segun Cuatrecasas y Gonzales Babon, (2017). Mencionan las siguientes:

1. Establecimiento de la calidad y su nivel. El nivel de calidad y los requerimientos del
producto o servicio los establece y define el cliente. El que decide si el producto o servicio

es adecuado y verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades es
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el propio cliente. Por tanto, la empresa debe captar su confianza ofreciéndole la calidad que
desea. Se debe tratar de comprender y determinar criterios y valoraciones que tiene el cliente,

saber escucharle en todo momento y actuar en consecuencia (pag. 32).

2. Informacidn, educacion y motivacion. No se puede exigir una implicacion activa de
todos los recursos humanos son una adecuada informacion y formacion sobre los conceptos
de calidad, los objetivos que persigue la empresa, las mejoras que se obtiene y, sobre todo, la
formacion lleva asociado a otro concepto importante: la motivacion. La informacién y la
formacion con base, la motivacion es la accion o actitud que involucra a las personas,

fomentando la participacion activa, la aprobacion de ideas y las mejoras (pag. 32).

3. El liderazgo activo de la direccion. La aportacion de la direccion es fundamental en la
implantacién efectiva de la calidad. La gestion de calidad de la calidad debe con todo apoyo
y liderazgo de la alta direccidn y esta, a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo
en la consecucion de los objetivos de la calidad de forma activa y constante. En el marco de
este liderazgo es aconsejable un estilo de gestion participativa que promueva un consenso en

la toma de decisiones, con la implicacion de todos los participantes (pag. 32).

4. Ventaja competitiva. La calidad constituye un factor basico para obtener ventaja
competitiva. La empresa debe adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus
productos, procesos y servicios, que la diferencie del resto de la competencia y le permita

afrontar los nuevos retos desde una posicion de privilegio. La consecucion de esta ventaja
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es fundamental para el crecimiento de la empresa y es uno de los objetivos principales de

cualquier empresa en la actualidad (péag. 32).

5. Implicacion de todos los recursos humanos. Para aplicar una gestion estratégica basada
en la calidad es necesario que toda organizacién, comenzando desde la alta direccion y
terminando por el Ultimo operario, esté involucrada y participe del proyecto coman. Por este
motivo, los recursos humanos representan un papel esencial en el desarrollo y obtencion de
los objetivos de la calidad. Sera imposible llevar a cabo tales objetivos de la calidad marcados
si no existe una clara motivacion de todos los estamentos que forman la organizacion de la
empresa, con entusiasmo y con conviccion plena de que es la mejor forma para satisfacer

plenamente a todos los clientes y alcanzar el grado de excelencia (péag. 33).

6. Los proveedores. El papel que desemperfian los proveedores resulta fundamental para que
la aplicacion de la calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen
el primer eslabon de la cadena y sobre ellos habra que actuar para obtener la calidad desde el
origen. Debe existir un compromiso de calidad de calidad para que los objetivos sean
comunes. la calidad de nuestros productos no depende exclusivamente de nuestra
organizacion, si no que vendra supeditada al nivel que presente la misma en los suministros

de los proveedores (pag. 33).
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7. Etica de calidad. Existen una serie de preceptos o actitudes positivas que constituyen la
ética de la calidad, algunos de los cuales se enumeran a continuacion:

e Hacerlo bien desde el principio. Es el camino mas rapido, efectivo y econémico para lograr
la calidad.

e Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los defectos antes de
que lleguen a producirse, como lo que disminuyen los costes y esfuerzos para tratar de
solucionarlos

e Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como forma
de aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse a hallar la forma de que
no vuelvan a ocurrir tales defectos.

e Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informacion adecuada y objetiva que
una amonestacion o critica.

e Lacalidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de calidad sobre
el nivel requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

e La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacién en la empresa por el

entorno social y medioambiental (pags. 33 - 34).
2.2.8 La trilogia de Juran: La gestion de calidad

Segun Joseph Juran citado en Miranda, Chamorra y Rubio, (2007) mencionan que la
calidad se define como la adecuacion al uso, el cual se alcanza en primer lugar por la

adecuacion del disefio del producto (calidad de disefio) y en segundo lugar el grado de
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conformidad del producto final con ese disefio (calidad de fabricacién o conformidad). Una
de sus principales aportaciones es la trilogia de la gestion de calidad (péag. 36).

1 La planificacion de calidad: Consiste en acercarse al cliente actual y al potencial, e
investigar sus necesidades, que son cambiantes. Se pretende conocer a través de estas
investigaciones la demanda del cliente en cuanto a las caracteristicas deseadas del producto.
La lograr integrar las necesidades de los clientes en los productos se deberd primer lugar

identificar a los clientes (pag. 37).

2. El control de calidad: Es un complemento indispensable de la planificacién, actuando
como un sistema se retroalimentacion. Segun Juran citado en Miranda, Chamorra y Rubio,
(2007). Mencionan que el control debe limitarse a la direccidn, sino que deben emprenderlo
todos los empleados de la empresa. ElI proceso de control comienza evaluando el
comportamiento real de la calidad, comparandolo con los objetivos inicialmente establecidos,

para finalmente actuar sobre las posibles desviaciones (pag. 37).

3. La mejora continua de calidad: Trata de realizar los cambios oportunos para que se
alcancen niveles de calidad méas elevados en los periodos anteriores. Juran propuso la
siguiente secuencia para resolucion de problemas en aras a la mejora de la calidad (pag. 37).
- Probar la necesidad de la mejora.

- ldentificar los proyectos de mejora.

- Organizar los equipos para cada proyecto.
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- Diagnosticar las causas del problema.
- Proporcionar un remedio y probar su efectividad.
- Gestionar la resistencia del cambo por parte de los trabajadores.

- Instituir controles para mantener las mejoras logradas. (2007, pag. 38)

2.2.9 La calidad en el sector comercio

Segun Manrique, (2010) menciona. Actualmente el sector comercio, ha logrado mejorar
sus condiciones comerciales, gracias al uso de la tecnologia de esta época que son
herramientas fundamentales para su desarrollo. En los Gltimos afios la gestion de calidad esta
muy presente lo que ha obligado a las empresas a mejorar sus procesos, a establecer
estrategias y siempre realizar la mejora continua logrando la eficiencia y la eficacia y el
mejoramiento de los niveles de competitividad brindando productos y servicios de calidad,

que superen las expectativas de sus clientes. (2010, pag. 7).

2.3 Beneficios que se logran con la aplicacion de un sistema de gestion de calidad

Segun Palacios, (2018). Estos son los principales beneficios que se logran:

» Generar mayor productividad: Las organizaciones con un SGC tienen como meta
aumentar la eficiencia de sus procesos. Implantar modelos para que puedan ser seguidas por
los colaboradores con la finalidad de realizar los procesos y capacitaciones de manera mas
sencilla. Motivando al personal a tener definidas y claras sus funciones, permitiéndoles

desarrollar sus destrezas y habilidades en cada una de las areas.
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> Rentabilidad: Es de vital importancia mejorar la calidad de un producto o servicio sin
que esta sea afectada. Se trata de minimizar costos y maximizar utilidades, y al mismo tiendo
siendo competitivas con buena imagen y reputacion maximizando las ventas y la satisfaccion
del usuario o consumidor.

» Satisfaccion al cliente: Un SGC mejora la calidad de los productos y o servicios
brindados, brinda la calidad esperada por los clientes satisfaciendo sus necesidades al 100%

brindando confiabilidad, y fidelizando a los usuarios.

2.4 Mypes

1. Definicion de la Micro y Pequefia Empresa

El Peruano, (2008). DECRETO SUPREMO N° 007-2008-TR La Micro y Pequefia
Empresa es la Unidad Econdmica Constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, trasformacién, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

2. Caracteristicas de las MYPE

Las Mypes deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

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

monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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Pequefia Empresa: de uno (1) hasta (100) trabajadores inclusive y ventas anuales hasta el

monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

3. Marco teorico

Se denomina mypes a la unidad econdémica, sea persona natural o juridica, cualquiera sea su
forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

trasformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

% Gestion de calidad: Pleno rendimiento de la empresa, filosofia de trabajo en la que
todos los departamentos y profesionales integrantes de la organizacion estan convencidos
que, realizando cada una de sus tareas de forma dptima y sistematica consiguen un objetivo
comun de calidad y asi mantener un b8en sistema administrativo dentro de la organizacion
(Llarés, 2005).

% 1SO 9001: Es una norma internacional acerca del sistema de gestidn de calidad y que
justamente se le atribuye a todas aquellas organizaciones publicas o privadas que disponen
efectivamente de todos aquellos elementos que son necesarios para contar con una gestion de

calidad que satisfaga al 100% las necesidades y expectativas de sus clientes.

% UIT: Unidad Impositiva tributaria (UIT) Es un valor referencial que puede ser utilizado
en las normas tributarias para determinar las bases imponibles, deducciones, limites de
afectacion y demés aspectos de los tributos que considere conveniente el legislador.

Actualmente en el Peru tiene un valor de 4,200 soles.
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1. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

La gestidn de calidad si influye en los beneficios de las mypes del sector comercio,
rubro abarrotes, entre las cuadras 13 y 16 de la Av. Peru del distrito de San Martin de Porres.

2018

3.2 Hipdtesis Especifica

H1: El desarrollo de una adecuada gestion de calidad, influira en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, entre las cuadras 13 y 16

de la Av. Peru del distrito de San Martin de Porres. 2018

H>: La gestion de calidad logrard beneficios de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro abarrotes, entre las cuadras 13 y 16 de la Av. Per( del distrito de San

Martin de Porres. 2018
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Para Martinez et al (2009) considera que “Existen métodos en la ciencia de la Estadistica que
permiten medir la relacion entre dos variables cuantitativas. En las investigaciones surge muy
frecuentemente la necesidad de determinar la relacion entre dos variables cuantitativas en un

grupo de sujetos”.

Tabla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman segin Bisquerra

Interpretacion

De-091a-1 Correlacion muy alta
De -0,71a-0,90 Correlacion alta
De -0,41a-0,70 Correlacion moderada
De -0,21 a -0,40 Correlacion baja
De0a-0,20 Correlacion practicamente nula
De0a0,20 Correlacion practicamente nula
De 0,21 a 0,40 Correlacion baja
De0,41a0,70 Correlacion moderada
De 0,71 20,90 Correlacion alta

De09lal Correlacion muy alta

Fuente. Bisquerra (2009)
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Contrastacion de Hipotesis:

Significancia y correlacién entre la gestion de calidad y los beneficios de las MYPE

Gestion de
Calidad Beneficios

Rho de Spearman Gestion de Calidad Coef|C|e.r1te de 1,000 711"

correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 15 15

Beneficios Coeﬁme_rlte de 711 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 15 15

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacién de la prueba de Rho de Spearman

para encontrar la relacion entre las variables gestion de calidad y beneficios de las
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MYPE, se obtuvo el valor de p= 0.001, este es menor que a= 0.05 por tanto se

aceptan las hipétesis del investigador.

Asimismo, se afirma que existe relacion significativa entre las variables gestion de
calidad y beneficios de las Mypes del sector comercio, rubro abarrotes, entre las
cuadras 13y 16 de la Av. Peru del distrito de San Martin de Porres.2018. Del mismo
modo, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue igual a 0,711,

cuya interpretacién segun Bisquerra la correlacion es alta.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion utilizado fue no experimental y trasversal.

Que este tipo de investigacion se caracteriza por no manipular deliberadamente la
variable independiente. El investigador para este tipo de disefios no experimentales solo se
sustrae a contemplar fenémenos en su estado natural, para luego analizarlos (Pino Gotuzzo

R., pag. 396).

4.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo

Céceres, (1996). La Investigacion Cuantitativa, se centra fundamentalmente en los
aspectos observables y susceptibles de cuantificacion de los fenémenos educativos, utiliza la

metodologia empirico-analitica y se sirve de pruebas estadisticas para el analisis de datos

(pag. 22).
4.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion utilizada es descriptivo.
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Segln Pino, (2018). “Las investigaciones descriptivas se caracterizan en apreciar el
fenomeno de la realidad en sus distintas caracteristicas que formen parte del problema” (pag.

193).

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 15 MYPES de la Av. Per( de las cuadras 13-16
Distrito de San Martin de Porres, Lima 2018.

La poblacion es un conjunto formado por todos los elementos a estudiar. Cada uno de
los elementos de la poblacion se le denomina individuo no tiene que ser una persona fisica,
puede ser una familia, un dia, un negocio, etc. (Pino Gotuzzo R. , pag. 449).

4.2.2 Muestra

|a muestra estuvo constituida por 15 MYPES de la Av. Peru de las cuadras 13-16

Distrito de San Martin de Porres, Lima 2018, Es decir el 100% del total de las MYPES.

Segtin Bernal, (2006). La muestra “es la poblacion que se selecciona, de la cual

realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio (pag. 165)

4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e Indicadores

Debido a que el mismo determinara la gestion de Calidad.

Variables Independientes X Gestidn de Calidad
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Variables dependientes

Beneficios

VARIABLE DEPENDIENTE DEFINICION OPERACIONAL ESCALA DE
MEDICION
DIMENSIONES INDICADORES
Denominacién | Definicion conceptual | Denominacidn Definicion Denominacion
“Consiste en acercarse Obijetivos
al cliente actual y
Planificacion |potencial, e investigar Politicas
Para juran Definen “la de calidad | sus necesidades, que
gestion de calidad son cambiantes” (pag.
como la adecuacion al 37) Estrategias
Gestioén uso, el cual alcanza el
de primer '!{gar por una “El control no debe Procesos
adecuacion del disefio limitarse a la
calidad del producto y en direccion, sino que den _ ESCALADE
segundo lugar por el Control de |emprenderlo todos los Supervisar LIKERT
g decorformiced | caica|emplesdos e
citado en Miranda, empresa” (pdg. 37) Evaluar
Chamorra y Rubio, ) ]
(2007, pag. 36). Trata de realizar Clima laboral
cambios oportunos
ngora para que se al_cancen, Seguimiento
continua de | niveles de calidad mas
calidad elevados que en
periodos anteriores. Retroalimentacion
(pag. 37)
Las organizaciones Motivacion
con un SGC tienen
Productividad |como meta aumentar Capacitacion
la productividad la
eficiencia y eficacia en )
SUS Procesos. Mejora de procesos
Segun Lépez, (1998).
otorgar algin beneficio Se trata de maximizar Utilidad ESCALA DE
0 bien, 6sea aquello las utilidades y
Beneficios | que pueda satisfacer Likert

una necesidad.

Rentabilidad

minimizar los costos y
al mismo tiendo ser
competitivas
aumentando las ventas
obteniendo mejores
utilidades.

Reduccioén de
costos

Tecnologia

de

“Percepcion

Recomendaciones
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Satisfaccion al |usuario sobre el grado
cliente en que han cumplido | Calidad de servicio
sus requerimientos”

Fidelizacién

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.4.1 Técnicas

La técnica se empleo para la presente investigacion fue la encuesta.

Segun Pino, (2018). Define que es el procedimiento técnico utilizado para el presente
estudio fue la encuesta, entrevista, este procedimiento permitird obtener datos precisos de

las variables en estudio mediante un cuestionario.

4.4.2 Instrumentos
El instrumento empleado fue un cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes de

la Av. Perl de las cuadras 13-16 Distrito de San Martin de Porres, Lima 2018

Segtin Pino, (2018) Define. “Todo instrumento considerado en la investigacion que
ha sido utilizado en el estudio de investigacion debe pasar por el filtro de su validacién o

confiabilidad” (pag. 453).

45 Plan de analisis

Los datos se obtuvieron mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos antes mencionados, se aplicé la encuesta a 15 representantes de las
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micro y pequefias empresas las cueles fueron materia de estudio, obteniendo resultados y

procesandolos a traves de programas como Excel y Word.

4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variables | Poblaciony Metodologia | Instrumento
Muestra
Objetivo general
Determinar las principales Poblacion Tipo de Técnica
caracteristicas de la Gestion Estuvo investigacion
de Calidad bajo el enfoque conformada La encuesta
de los beneficios en las por 15 micro 'y | Fue tipo
Micro y pequefias Empresas pequefias cuantitativo.
¢ Cuéles son del Sector comercio, Rubro empresas del
las principales | venta de abarrotes entre las sector Nivel de Instrumento
caracteristicas | cuadras 13 — 16 del Distrito comercio, investigacion
de la gestion de San Martin de Porres, rubro  ventas Cuestionario
de calidad Lima 2018. de abarrotes | Fue de nivel
bajo el de la Av. Perl | descriptivo
enfoque de los |Objetivos especificos cuadras 13- 16 Escala
beneficiosen | Determinar las principales Gestion | distrito de San | Disefio de la
las micro y caracteristicas de los de Martin de | investigacién | Likert
pequefias representantes de las Microy | calidad. | Porres, Lima
empresas del pequefias del sector 2018. No
sector comercio, rubro  venta
comercio, abarrotes entre las cuadras Muestra experimental
rubro venta 13 — 16 del distrito de San Beneficios | Para el estudio
abarrotes entre | Martin de Porres, Lima se considerd y trasversal
las cuadras 13 | 2018. el mismo
—16 de la Av. namero el
Per( del Determinar las primordiales 100% de la
distrito de San | caracteristicas de las Micro y poblacion es
Martin de pequefias empresas del sector decir 15
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de abarrotes entre las Porres, Lima
cuadras 2018.

13 — 16 del distrito de San
Martin de Porres, Lima
2018.

4.7 Principios éticos

La presente investigacion realizada, tiene como finalidad dar a conocer la gestion
de calidad y su influencia en las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro
abarrotes, a todo aquel investigador u persona que desea emprender en este rubro estudiado.
Se realiz6 bajo los lineamientos establecidos en las normas de ULADECH CATOLICA, en

el reglamento version 11.

Proteccidn a las personas: La persona en toda investigacién es el fin y no el medio es por
ello que necesitan cierto grado de proteccion, el cual se va determinar un acuerdo para el uso
de los datos hasta donde este lo disponga. Asegurando el bienestar de las personas que

participan en dicha investigacion (Domingues Granda, 2019).

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan actividades
de investigacion tienen derecho a estar bien informados sobre los propdsitos y finalidades de
la investigacion que se desarrolla, o en la que participan; asi como la libertad de participar en

ella, por voluntad propia (Domingues Granda, 2019).

Benéficas y no maléficas: Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las

investigaciones. En este sentido, la conducta del investigador debe responder las
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siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios (Domingues Granda, 2019).

Principio de justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus capacidades
y conocimientos. La presente investigacion se cumplio con todos los lineamientos antes,
durante y despueés del proceso de recojo de datos. Respectando los derechos de autor en los

datos obtenidos por otros investigadores (Domingues Granda, 2019).

Integracion cientifica: Laintegridad o rectitud deben regir no solo la actividad cientifica de
un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y su ejercicio

profesional (Domingues Granda, 2019).
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1. Edades de los representantes de las Mypes

Variable N° de presentantes Porcentaje
20 — 30 afios 2 13%
31 —50 afios 10 67%
51 a mas afios 3 20%
Total 15 100%
67%
m 20 - 30 afios
31 - 50 afios

m 51 a més afios
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Figura 1. Edades de los representantes de las Mypes

Interpretacion: de los 15 representantes de la micro y pequefias empresas encuestados el
67% tiene entre 31 y 50 afios de edad, mientras el 20% tienen entre 51 afios mas, y el 13%

de 20 a 30 afios.

Tabla 2. Genero de los representantes de las Mypes

Variable N° de presentantes Porcentaje

Femenino 8 53%

Masculino 7 47%
Total 15 100%

= Femenino
= Masculino

Figura 2: Genero de los representantes de las Mypes
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Interpretacion: De los 15 presentantes de las micro y pequefias empresas el 53% son

sexo femenino y el 47% son de sexo masculino.

Tabla 3. Grado de instruccion

Variable N° de presentantes Porcentaje
Primaria 1 7%
Secundaria 2 13%
Superior no universitario 5 33%
Superior universitaria 7 47%
Total 15 100%
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® Primaria

47%
m Secunadaria

Superior no
Universitaria
superior
universitaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes y/o gerentes.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestas
47% cuenta con grado de instruccién superior universitaria, mientras que el 33%

superior universitaria, el 13% tiene secundaria y el 7% solo primaria.

Tabla 4. Cargo que desempefia

Variable N° de presentantes Porcentaje
Gerente/administracion 0 0%
Duefios/administrador 15 15%
Total 15 100%
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m Gerente administrador

Duefio administrador

Figura 4. Cargo que desempefia los gerentes

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas el 100%

son duefios y a la vez administradores.

Tabla 5. Tiempo que desempafia el cargo

Variable N° de presentantes Porcentaje
0 a 3 afios 1 7%
4 a 6 afnos 5 33%
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7 a mas afos 9 60%
Total 15 100%

m0 a 3 afios
=4 a6 afios

7 amas anos

Figura 5. Tiempo que desempefian en el cargo

Interpretacion: De los 15 re presentantes encuestados en las micro y pequefias empresas
el 60% tiene ente 7 a mas afios ejerciendo el cargo, mientras que el 33% tiene 4 a 6 afios

yel 7% 0 a 3 afios
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Tabla 6. NUmero de trabajadores

Variable N° de presentantes Porcentaje
1 a 5 trabajadores 11 69%
6 a 10 trabajadores 3 19%
11 a mas trabajadores 2 12%
Total 15 100%

1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
m 11 a mas trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores

Interpretacion: De las 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas
el 69% manifiesta que tiene entre 1 a 5 trabajadores, mientras que el 19% tiene de 6 a 10

trabajadores y el 12% de 11 a mas trabajadores
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Tabla 7. Personas que trabajan en su empresa son:

Variable N° de presentantes Porcentaje
Personas no familiares 4 73%
Personas familiares y no familiares 11 27%
Total 15 100%

Personas no
familiares

= Familiares y personas
no familiares

Figura 7. Personas que trabajan en su empresa son.

Interpretacion: De las 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
73% manifestd que las personas que laboran en su empresa son personas familiares y no

familiares y el 27% son personas no familiares.
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Tabla 8. Personas que trabajan en su empresa son:

Variable N° de presentantes Porcentaje
Generar ganancia 13 87%
Subsistencia 2 13%
Total 15 100%

= Generar ganacia
m Subsistencia

Figura 8. Objetivo de creacion

Interpretacion: De las 15 representantes de las micro y pequefias empresas el 87% fue

objetivo de creacion para generar ganancia y el 13% subsistencia.
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Tabla 9. Tipo de constitucion de la empresa

Variable N° de presentantes Porcentaje
Persona Natural 1 7%
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 9 60%
Sociedad de Responsabilidad Limitada 2 13%
Sociedad Anénima Cerrada 2 13%
Sociedad Andénima 1 7%
Total 15 100%

® Persona Natural

E.LR.L
13% SRR.L.

ESAC.
ESA.

Figura 9. Tipo de constitucion de la empresa

Interpretacion: De los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados el

60% son Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, mientras que el 13% es
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Sociedad de Responsabilidad Limitada, el 13% Sociedad Andnima cerrada, el 7% es

sociedad Anonima y el 7% es Persona Natural.

D1: Planificacion

Tabla 10. La empresa establece objetivos claros y concisos

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 1 7%
Muy pocas veces 2 13%
Algunas veces 1 7%
Casi siempre 3 20%
Siempre 8 53%
Total 15 100%
® Nunca
Muy Pocas
Algunas
m Casi Siempre
m Siempre

Figura 10. La empresa establece objetivos claros y concisos
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Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
53% siempre establecen objetivos claros y concisos, mientras el 20% casi siempre, el 13%

muy pocas veces, el 7% algunas veces y el 7% nunca.

Tabla 11. La empresa se rige a sus politicas establecidas

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 1 7%
Muy pocas 2 13%
Algunas 3 20%
Casi siempre 5 33%
Siempre 4 27%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

m Siempre

Figura 11. La empresa se rige a sus politicas establecidas.
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Interpretacion: De los 15 representantes de la micro y pequefias empresas el 33% casi
siempre se rige a sus politicas establecidas, mientras el 27% siempre, el 20% algunas

veces, el 13% muy pocas y el 7% nunca.

Tabla 12. La empresa cuenta con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 5 33%
Muy pocas 1 13%
Algunas 2 13%
Casi siempre 3 20%
Siempre 4 27%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas
Algunas
m Casi Siempre
m Siempre

Figura 12. La empresa cuenta con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad
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Interpretacion: De los 15 representantes encuestados en la micro y pequefias empresas el
33% nunca cuenta con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad, mientas que el

27% casi siempre, el 20% casi siempre, el 13% algunas veces y el 7% muy pocas veces.

D2: Control

Tabla 13. La empresa controla la gestion de procesos para una buena gestion de
calidad

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 4 27%
Muy pocas 1 7%
Algunas 3 20%
Casi siempre 2 13%
Siempre 5 33%
Total 15 100%
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Figura 13. La empresa controla la gestion de procesos para una buena gestion de calidad.

Introduccion: De las 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
33% controla la gestion de procesos para una buena gestion de calidad, mientras el 27%

nunca, el 20% casi siempre, el 13% casi siempre y el 7% muy pocas veces.

B Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

H Siempre

Tabla 14. La empresa supervisa los procesos las actividades realizadas por el
personal.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 1 7%
Algunas 3 20%
Casi siempre 6 33%
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Siempre 5 40%
Total 15 100%

m Nunca
Muy Pocas
Algunas
m Casi Siempre
m Siempre

Figura 14. La empresa supervisa los procesos las actividades realizadas por el personal.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestados el
40% casi siempre supervisa los procesos las actividades realizadas por el personal, mientras

33% siempre, 20% algunas veces y el 7% muy pocas veces.

Tabla 15. La empresa evalla la gestion de calidad de los procesos y desempefio
de los empleados.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 1 7%
Muy pocas 2 13%
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Algunas 5 33%

Casi siempre 4 27%
Siempre 3 20%
Total 15 100%

Figura 15: La empresa evalua la gestion de calidad de los procesos y desempefio de los

empleados.

m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

m Siempre

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas
el 33% algunas veces evalla la gestion de calidad de los procesos y desempefio de los
empleados, mientras que el 27% casi siempre, el 20% siempre, el 13% muy pocas veces

y el 7% nunca.

D3: Mejora continua
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Tabla 16. La empresa establece condiciones para mejorar el clima laboral.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 1 7%
Muy pocas 3 20%
Algunas 6 40%
Casi siempre 2 13%
Siempre 3 20%
Total 15 100%

m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

= Siempre

Figura 16: La empresa establece condiciones para mejorar el clima laboral.

Interpretacion: De los 15 representantes encuestados de las micro y pequefias empresas
el 40% algunas veces establece condiciones para mejorar el clima laboral, mientras 20%

muy pocas veces, el 20% siempre, el 13% casis siempre y el 7% nunca
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Tabla 17. Laempresa realiza seguimiento a los empleados para mejorar su
desempefio

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 4 27%
Algunas 6 40%
Casi siempre 3 20%
Siempre 2 13%
Total 15 100%

27%

®m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

E Siempre

Figura 17: La empresa realiza seguimiento a los empleados para mejorar su desempefio.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
40% realiza seguimiento a los empleados para mejorar su desempefio, mientras el 27% muy

pocas veces, el 20% casi siempre, el 13% siempre.

65



Tabla 18.  Laempresa brinda retroalimentacion a los colaboradores.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 2 12%
Muy pocas 3 19%
Algunas 5 31%
Casi siempre 3 19%
Siempre 3 19%
Total 15 100%

= Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

m Siempre

Figura 18: La empresa brinda retroalimentacion a los colaboradores.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestados el
31% brinda retroalimentacion a los colaboradores, mientras el 19% casi siempre, el 19%

siempre, el 19% muy pocas veces, y el 12% nunca.
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D1: Productividad

Tabla19.  Considera que la motivacion de a sus empleados mejorara la
productividad

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 1 7%
Algunas 3 20%
Casi siempre 5 33%
Siempre 6 40%
Total 15 100%

m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

m Siempre

Figura 19: Considera que la motivacion de a sus empleados mejorara la productividad
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Interpretacion: De los 15 representantes encuestados de las micro y pequefias empresas el
40% siempre Considera que la motivacion de a sus empleados mejorara la productividad,

mientras el 33% casi siempre, el 20% algunas veces, y el 7% muy pocas veces.

Tabla 20: Considera importante que empresa brinde capacitacion constante a sus

empleados
Variable N° de presentantes Porcentaje

Nunca 0 0%

Muy pocas 1 7%

Algunas 3 20%

Casi siempre 5 33%

el Siempre 6 40%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

= Siempre

Figura 20: Considera importante que empresa brinde capacitacion constante a sus

empleados
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Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
40% siempre Considera importante que empresa brinde capacitacion constante a sus

empleados, mientras que el 33% casi siempre, el 20% algunas veces y 7% muy pocas.

Tabla 21: Considera que empresa brinda tecnologia de punta para mejorar los
procesos.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 5 33%
Algunas 4 27%
Casi siempre 3 20%
Siempre 3 20%
Total 15 100%

® Nunca

= Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

m Siempre
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Figura 21: Considera que empresa brinda tecnologia de punta para mejorar los procesos.

Interpretacion: De los 15 representantes encuestados de las micro y pequefias empresas el
33% muy pocas veces Considera que empresa brinda tecnologia de punta para mejorar los

procesos, el 27% algunas veces, el 20% casi siempre y el 20% siempre.

D2: Rentabilidad

Tabla 22: La gestion de calidad reduce costos en la empresa

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 4 27%
Algunas 2 13%
Casi siempre 5 33%
Siempre 4 27%
Total 15 100%
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Figura 22: La gestion de calidad reduce costos en la empresa.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestados el

33% casi siempre considera que la gestion de calidad reduce costos en la empresa, mientras

m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

= Siempre

que el 27% siempre, el 27% muy pocas veces, el 13% algunas veces.

Tabla 23: Considera usted que un buen sistema de gestion de calidad trae como
beneficio adquirir tecnologia de punta?

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 0 0%
Algunas 1 7%
Casi siempre 8 53%
Siempre 6 40%
Total 15 100%
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Figura 23: Considera usted que un buen sistema de gestion de calidad trae como beneficio

adquirir tecnologia de punta.

Interpretacion: De los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el

53% casi siempre Considera que sistema de gestion de calidad trae como beneficio adquirir

m Nunca
Muy Pocas
Algunas

m Casi Siempre

= Siempre

tecnologia de punta, el 40% siempre y el 7% algunas veces.

Tabla24: Considera que la implementacién de un sistema de gestion de calidad
va a contribuir de manera positiva en sus utilidades.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
Muy pocas 0 0%
Algunas 0 0%
Casi siempre 7 53%
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Siempre 8 47%
Total 15 100%

Figura 24: Considera que la implementacion de un sistema de gestion de calidad va a

contribuir de manera positiva en sus utilidades.

m Nunca
Muy Pocas
= Algunas
m Casi Siempre

= Siempre

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas el
53% siempre Considera que la implementacion de un sistema de gestién de calidad va a

contribuir de manera positiva en sus utilidades, mientras que el 47% casi siempre.

D3: Satisfaccion al cliente

Tabla 25: La gestion de calidad trae como beneficio recomendaciones de los
clientes.

Variable N° de presentantes Porcentaje
Nunca 0 0%
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Muy pocas 0 0%

Algunas 0 0%
Casi siempre 3 83%
Siempre 12 20%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas

m Algunas

H Casi Siempre

u Siempre

Figura 25: La gestion de calidad trae como beneficio recomendaciones de los clientes.

Interpretacion: De los 15 representantes de las micro y pequefias empresas el 80% siempre
considera que La gestion de calidad trae como beneficio recomendaciones de los clientes,

mientras el 20% casi siempre.

Tabla 26: La gestion de calidad trae como beneficio recomendaciones de los
clientes.

Variable N° de presentantes Porcentaje
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Nunca 0 0%

Muy pocas 0 0%

Algunas 0 0%
Casi siempre 3 13%
Siempre 12 87%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas

= Algunas
m Casi Siempre
m Siempre

Figura 26: La gestion de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad de producto y

servicio

Interpretacion: De los 15 representantes encuestados de las micro y pequefias empresas

El 87% siempre considera que la gestion de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad

de producto y servicio, mientras el 13% casi siempre.

Tabla 27: La gestion de calidad trae como beneficio la fidelizacion de clientes.
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Variable N° de presentantes Porcentaje

Nunca 0 0%
Muy pocas 0 0%
Algunas 0 0%
Casi siempre 3 7%
Siempre 12 93%
Total 15 100%

® Nunca
Muy Pocas
= Algunas
m Casi Siempre
m Siempre

Figura 27: La gestion de calidad trae como beneficio la fidelizacion de clientes

Interpretacion: De los representantes de las micro y pequefias empresas el 93% de los
encuestados siempre considera que la gestion de calidad trae como beneficio la fidelizacion

de clientes, mientras que el 7% casi siempre.
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5.2 Analisis de los resultados

Tabla 1. En cuanto a la edad de los representantes y/o administradores de las micro y
pequefias empresas el 67% tiene 31 a 50 afios de edad, estos resultados se contrastan con los
encontrados por Aguilar, (2017). Donde menciona que la edad de sus encuestados fue entre

31 a 50 afos de edad.

Tabla 2. En cuento al género de los representantes y/o administradores de las micro y
pequefias empresas el 53% es de género femenino, estos resultados contrastan con los

encontrados por Saavedra, (2016) donde menciona que el 55% es de género femenino.

Tabla 3. En cuanto al grado de instruccion de los representantes y/o administradores el 47%
tienen superior universitario es decir es licenciado (a) en administracion, estos resultados se
contradicen por los encontrados por Aguilar, (2017). Donde menciona que el 90% los

encuestados cuentan con grado de grado de instruccion técnica, es decir no universitaria.

Tabla4. En cuanto al cargo que desempefian los representantes y/o administradores de las
micro y pequefias empresas el 100% es duefio y a la vez administrador, estos resultados
contrastan con los encontrados por Cérdova, (2017). Donde menciona que el 100% de sus

encuestados son duefios de sus propios negocios los mismos que estan al frente de ellos.

Tabla 5. En cuanto al tiempo que desempefia el cargo los gerentes y/o administradores de las

micro y pequefias empresas el 60% tiene de 7 a mas afios desempefiando el cargo de
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gerentes y/o administradores, estos resultados contrastan con los encontrados por Saavedra,

(2016) donde menciona que tiene manteniéndose en el cargo de 7 afios a més.

Tabla 6. En cuento el nimero de trabajadores de las micro y pequefias empresas el 69% tiene
de 1 a 5 trabajadores, estos resultados contrastan con los encontrados por vega, (2017) donde

menciona que el 70% tiene de 1 a 5 trabajadores.

Tabla 7. En cuanto al personal que trabajan en las micro y pequefia empresa el 73% son

familiares y personas no familiares.

Tabla 8. En cuanto al objeto de creacion de las micros y pequefias empresas el 87% se

crearon para generar ganancia, es decir la mayoria fue creada para generar ingresos.

Tabla 9. En cuanto al tipo de investigacion de constitucion de la empresa el 60% de micro y

pequefias empresas son Empresa Individual de Responsabilidad Limitada.

Variable gestién de calidad

Indicador: Planificar

Tabla 10. En cuanto la pregunta si los representantes de la micro y pequefias empresas
estables los objetivos claros y concisos el 53% manifiesta que siempre, estos resultados
contrastan con los encontrados por Vega, (2017) donde menciona que el 53% de las empresas

cuenta con objetivos.
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Tabla 11. En cuento la pregunta si los representantes de las micro y pequefias empresas se
rigen a sus politicas establecidas el 33% menciona que casi siempre, es decir se rigen sus

politicas establecidas respetando su reglamento.

Tabla 12. En cuanto a la pregunta si los representantes de las micro y pequefias empresas
cuentan con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad el 33% menciona que nunca,
estos resultados contrastan con los encontrados por Gonzales, (2018) donde menciona que

no aplica ninguna estrategia de gestion de calidad.

Indicador: Control

Tabla 13. En cuento a la pregunta si la empresa controla la gestion de procesos para una
buena gestion de calidad el 33% menciona que siempre, seguido el 27% menciona que nunca.
Estos resultados se contrastan con los encontrados por Vega, (2017) donde menciona que el

33% controla los procesos para una gestion de calidad.

Tabla 14. En cuanto a la pregunta si la empresa supervisa los procesos las actividades por el
personal el 40% menciona casi siempre, es decir que estan pendientes de que los procesos se

hagan de mejor manera.

Tabla 15. En cuanto a la pregunta si la empresa evalUa la gestion de calidad de los procesos
y desemperio de los empleados el 33% manifiesta que algunas veces, es decir no realiza de

manera constante evaluacién al desempefio de los empleados.

Indicador: Mejora continta
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Tabla 16. En cuanto a la pregunta si la empresa establece condiciones para mejorar el clima
laboral el 40% menciono que algunas veces, seguido del 20% siempre y el 20% muy pocas
veces. Estos resultados se contradicen con los encontrados por Vega, (2017) donde menciona

que el 70% si establece condiciones para mejorar el clima laboral.

Tabla 17. En cuanto la empresa realiza seguimiento a los empleados para mejorar su

desempefio el 40% mencionan que algunas veces.

Tabla 18. En cuento la empresa brinda retroalimentacion a los colaboradores el 31%
menciona que lagunas veces, es decir se preocupa poco por brindar retroalimentacion a sus

colaboradores.

Variable: Beneficios

Indicador: Productividad

Tabla 19. En cuanto la empresa considera que la motivacion a los empleados mejora la
productividad el 40% menciona que siempre, es decir es muy importante brindar motivacién

a los empleados ya que de ello depende la productividad que brindan.

Tabla 20. En cuanto la empresa considera que brinda capacitacion constante a sus empleados
el 40% menciona que siempre, seguido del 33% casi siempre esto se contrasta con los
resultados encontrados por Saavedra, (2016) menciona que el 25% de los empelados

capacitan e incentivan a sus trabajadores.
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Tabla 21. En cuanto a la empresa brinda la tecnologia de punta para mejorar los procesos el

33% muy pocas veces.

Indicador: Rentabilidad

Tabla 22. En cuanto la empresa la gestion de calidad reduce costos en la empresa el 33%
menciona casi siempre, teniendo en cuenta que la buena gestion de calidad evitara tener

errores.

Tabla 23. En cuanto Considera que un buen sistema de gestion de calidad trae como beneficio

adquirir tecnologia de punta el 53% menciona que casi siempre.

Tabla 24. En cuento la empresa considera que la implantacion de un sistema de gestion de
calidad va a contribuir de manera positiva en sus utilidades el 53% considera que siempre,

seguido del 47% considera que casi siempre.

Indicador: Satisfaccion al cliente

Tabla 25. En cuanto la gestiono de calidad trae como beneficio las recomendaciones de los
clientes el 80% menciona que siempre, porque al realizar una buena gestion de calidad daras

un buen producto.
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Tabla 26. En cuanto la empresa la gestion de calidad le trae como beneficio ofrecer calidad
de producto y servicio el 87% considera que siempre, es decir todos los productos pasaran

un control de calidad.

Tabla 27. En cuanto la empresa la gestion de calidad trae como beneficio la fidelizacion de
clientes el 93% consideran que siempre, es decir si realizas una buena gestion de calidad

ofreceras productos de calidad.

VI. CONCLUSIONES

Respecto a los representantes de las Mypes: Los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas de abarrotes, en mayoria son del género femenino
de los cuales el mayor porcentaje son licenciadas en administracion, es por ello que estan al

frente de la organizacion, siendo al mismo tiempo duefios de estos negocios.

Respecto a la gestion de calidad: En las micro y pequefias empresas existe un gran
porcentaje de las cuales establece objetivos claros y concisos, asi es el bajo porcentaje de
Mypes que establece metas y cuentan con estrategias para lograr los objetivos, por otro lado,
tenemos un porcentaje bajo en cuanto al control de la gestion de procesos y en medir el

desempefio de los trabajadores.

Respecto a los beneficios de las Mypes: En cuanto a los beneficios de las micro y pequefias
empresas existe un porcentaje considerable que menciona que la motivacion a los empleados
mejora la productividad en los empleados, asi mismo mencionan que la gestion de calidad

trae como beneficios la reduccion de costos, por otro lado, las técnicas de ventas
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traen consigo beneficios en la rentabilidad y satisfaccion al cliente trae como beneficio la

recomendaciones y fidelizacién de los usuarios.

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Las Mypes deben considerar contar con estrategias para alcanzar sus objetivos, también debe

tener en cuenta el control de los procesos ya que de ello depende brindar buenos productos.

Por otro lado, debe supervisar las tareas realizadas por su personal, también debe establecer
un clima laboral favorable para que trabajen de manera Optima y puedan aumentar la

productividad.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
ANEXO 1. ENCUESTA

CUESTIONARIO QUE SE APLICARA A LOS REPRESENTANTES DE LAS
MYPES.
INSTRUCCIONES: a continuacion, le presentamos 10 preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni

incorrectas, marcando con un aspa (x).

I. DATOS GENERALES DE LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS

1. Edad

a) 20 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
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¢) 51 a mas afios
2. Género

a) Femenino
b) Masculino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria

d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Promotor
b) Sub director de Administrador

5. Tiempo que desempeiia
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios
7. NUmero de trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
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a) Familiares
b) Personas no familiares
c¢) Familiares y Personas no Familiares

9. Objetivo de creacion

a) Generar Ganancia
b) Subsistencia

10. Tipo de constitucion de la empresa

a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)

e) Sociedad Andénima (S.A.

. GESTION DE CALIDAD

Instrucciones: observe el cuadro de leyenda y de acuerdo al siguiente cddigo marcara con
un aspa la respuesta elegida, en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de

vista, de acuerdo

Nunca Muy Pocas | Algunas Casi Siempre
Siempre
1 2 3 4 5
N° | Items Alternativas
V1: Gestion de calidad
D1: Planificar

1. | ¢La empresa estable objetivos claros y concisos?

2. | ¢Laempresa rige sus politicas establecidas?

3. | ¢(Laempresa cuenta con estrategias para alcanzar
los objetivos de calidad?

D2: Control 1 2 |3 4 5

1. | ¢Laempresa controla la gestion de procesos para
una buena gestion de calidad?
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¢La empresa supervisa los procesos las
actividades realizadas por el personal?

3. | ¢Laempresa evalta la gestion de calidad de los
procesos y desemperfio de los empleados?

D3: Mejora continua

1. | ¢La empresa establece condiciones para mejorar
el clima laboral?

2. | ¢La empresa realiza seguimiento a los empleados
para mejorar su desempefio?

3. | ¢La empresa brinda retroalimentacion a los
colaboradores?

V2: Beneficios

D1: Productividad

1. | ¢Considera que la motivacion de a sus
empleados mejorara la productividad?

2. | ¢Considera importante que empresa brinde
capacitacién constante a sus empleados?

3. | ¢Considera que empresa brinda tecnologia de
punta para mejorar los procesos?

D3: Rentabilidad

1. | ¢La gestion de calidad reduce costos en la
empresa?

2. | ¢considera que usted que un buen sistema de
gestion de calidad trae como beneficio adquirir
tecnologia de punta?

3. | ¢Considera que la implementacion de un sistema
de gestion de calidad va a contribuir de manera
positiva en sus utilidades?

D3: satisfaccion al cliente

1. | ¢La gestion de calidad trae como beneficio
recomendaciones de los clientes?

2. | ¢La gestion de calidad le trae como beneficio
ofrecer calidad de producto y servicio?

3. | ¢La gestion de calidad trae como beneficio la

fidelizacion de clientes?
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Muchas gracias por su colaboracion

ANEXO 2:

RELACION DE MYPES

N° Nombre Comercial Tipo Tamario Ubicacion

1 Abarrotes Cleo S.A.C | Microempresa | AV. Per( 1487
2 Abarrotes Andersson E.ILR.L | Microempresa | AV.Per( 1481
3 Abarrotes Carmen E.LR.L | Microempresa | AV. Per( 1536
4 Abarrotes Vega S.A Micro empresa | AV. Per( 1559
5 Abarrotes Jaimito E.ILR.L | Microempresa | AV.Per( 1633
6 Abarrotes Antuchimu E.ILR.L | Microempresa | AV. Per( 1661
7 Abarrotes En Nortes E.ILR.L | Microempresa | AV.Per( 1673
8 Abarrotes Rosita E.LR.L | Microempresa | AV.Per( 1674
9 Abarrotes Los Caimanes E.ILR.L | Microempresa | AV. Pert 1350
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10 Abarrotes Robertito E.LR.L | Microempresa | AV.Pert 1420
11 Abarrotes Jimmy E.LR.L | Microempresa | AV.Per( 1533
12 Abarrotes Marta S.A.C | Microempresa | AV. Per( 1390
13 Abarrotes Dofia Maura S.R.L | Microempresa | AV. Per( 1489
14 Abarrotes Nuestro Piura S.R.L | Microempresa | AV.Pera 1377
15 Abarrotes Nortefiita P.N Micro empresa | AV. Pert 1511
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