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5. RESUMEN

Este trabajo de investigacion cuenta con un objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque en los beneficios de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San Martin de
Porres, Lima 2018. La metodologia empleada en esta investigacion fue descriptiva, no
experimental y transversal. Para obtener la informacion se aplic como técnica la encuesta
y como instrumento un cuestionario. Posteriormente se obtuvo los siguientes resultados: En
cuanto a los representantes de las MYPE: 71.0% son varones. 40.0% tienen entre 31 a 40
afios de edad. 60.0% son casados. 60.0% tienen educacién técnica y 66.0% son duefios de
la empresa. Sobre las MYPE: 40.0% tienen entre 6 a 10 afios de permanencia en el mercado,
100.0% estan formalizados. Sobre la gestion de calidad: 53.3% tienen un nivel medio de
gestion de calidad. 46.7% tienen una buena infraestructura. 60.0% tienen servicios fiables.
46.7% tienen capacidad de respuesta rapida. 60.0% muestran empatia con los clientes. Sobre
los beneficios de las MYPE: 53.3% perciben que obtendran un nivel medio en los beneficios.
En cuanto a los objetivos, competitividad y eficacia, perciben que sera de nivel medio y en
las dimensiones eficiencia, comunicacion y participacion el 60.0% perciben que seré en el

nivel medio.

Palabras claves: MYPE, gestion de calidad, beneficios de las MYPE.

vii



ABSTRACT

This research work has a general objective: Determine the characteristics of quality management
under the focus on the benefits of micro and small companies in the services sector - pollerias
heading of the Urbanization Engineering, San Martin de Porres district, Lima 2018 The
methodology used in this research was descriptive, not experimental and transversal. To obtain
the information, the survey was applied as a technique and as a questionnaire instrument.
Subsequently, the following results were obtained: Regarding the representatives of the MYPE:
71.0% are male. 40.0% are between 31 and 40 years old. 60.0% are married. 60.0% have technical
education and 66.0% own the company. About the MYPE: 40.0% have between 6 and 10 years
of permanence in the market, 100.0% are formalized. On quality management: 53.3% have an
average level of quality management. 46.7% have a good infrastructure. 60.0% have reliable
services. 46.7% have a rapid response capability. 60.0% show empathy with customers. On the
benefits of the MYPE: 53.3% perceive that they will obtain an average level of benefits. As for
the objectives, competitiveness and effectiveness, they perceive that it will be of medium level
and in the dimensions of efficiency, communication and participation 60.0% perceive that it will

be at the medium level.

Keywords: MYPE, quality management, benefits of MYPE.
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I.  INTRODUCCION

Segun INEI (2018), en el Peru las micro y pequefias empresas son 2 millones 332
mil 218 empresas (péarr. 1). Ello nos dice que siendo una gran cantidad de ellas se
debe tener un tratamiento puntual acerca de ellas. Su importancia radica en que ellas
son responsables del 85% de la fuente de trabajo (Chu, 2018).

También es importante porque representan mas del 40% del producto bruto
interno en nuestro pais. Asi también son importantes en todos los paises donde se
encuentran pues representan el 98% de todas las empresas en el mundo.

En la Unién Europea, paises como Francia y Suecia las micro empresas
representan el 98.8%, y 98.9% respectivamente. Asi también, son responsables del
40.8%; y 38.4% del producto bruto interno respectivamente y generan empleo en
45.5% (Francia), y 47.0% (Suecia).

En el sector donde se realiza esta investigacion es el de restauracion, es decir
del expendio de comida, sector un poco delicado por la serie de permisos que se
deben obtener y porque se trata de la alimentacion de las personas. Las micro
empresas en este rubro tienen muchos problemas como la informalidad,
capacitacion, financiamiento y entre otros la gestion de calidad, la cual muy pocas
de ellas tienen en cuenta los principios de gestién de calidad, pues también la
aplicacion de los mismos traen muchos beneficios a las MYPE que la adoptan.

En el caso de las pollerias de la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San
Martin de Porres, se han identificado 15 pollerias, las cuales tienen nociones acerca
de la gestion de calidad pero no la conocen en su totalidad. Es por ello que en esta
investigacion se aborda el tema de la gestion de calidad y los beneficios que otorgan
la aplicacién de los principios.

Para poder abordar este tema y plantear soluciones se ha formulado la
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siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque en los beneficios de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San
Martin de Porres, Lima 2018?.

En cuanto al objetivo general se tiene el siguiente: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en los beneficios de las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion
Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, Lima 2018.

Sobre los objetivos especificos se tiene:

Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria,
distrito de San Martin de Porres, Lima 2018.

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San Martin de
Porres, Lima 2018.

Definir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria,
distrito de San Martin de Porres, Lima 2018.

Determinar las caracteristicas de los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion Ingenieria,

distrito de San Martin de Porres, Lima 2018.

En cuanto a la justificacidn de esta investigacion se tiene que en el &mbito
tedrico, la tesis se sustenta en las teorias de la gestidn de calidad y beneficios de las

MYPE, los resultados constituiran un aporte a los conocimientos ya existentes.
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En cuanto a la justificacion practica, el presente estudio servird como aporte
a los empresarios que deseen invertir en este rubro y deseen saber las caracteristicas
de las MYPE de este rubro. Asi también servird como antecedentes para otras
investigaciones del mismo rubro. En tanto la justificacion metodoldgica aplico la

de estudio descriptivo, no experimental y de corte transversal.
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II. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

En los siguientes péarrafos se dispondran los antecedentes tanto de orden
internacional, nacional y local referidas a las variables y rubro de investigacion.
Internacionales

Carrasco (2017), en su tesis denominada “Plan de gestion de calidad alimentaria aplicada
al restaurante La Choza en Picaihua, Ambato, en Tungurahua”. El objetivo de esta tesis
fue disefiar un plan de gestion de calidad del restaurante La choza en Picauta. La
metodologia utilizada fue explicativa y descriptiva. Obteniendo los siguientes resultados:
en referencia al servicio al cliente, el 92% de los encuestados indican que es satisfactorio,
el 55% indican que se encuentran satisfechos con lo que ofrecen en el menu, el 79%
mencionan que el servicio es rapido, el 87% refieren que encuentran informacion clara
en relacion a los precios en la carta, el 93% de los clientes indican que le local en
condiciones aceptables de higiene, el 60% encuentran una calidad satisfactoria en los
productos, el 91% encuentran aceptable la atencion del personal. En relacion al personal
que labora en el restaurante, el 50% tiene conocimiento de las normas para la
manipulacion de alimentos y bebidas, el 75% de ellos consideran que las condiciones y
el ambiente de la cocina es adecuado, el 50% opinan que cuentan con las herramientas
necesarias para realizar su trabajo, en el 25% de los casos se aplica una buena gestion de
calidad por parte del administrador del restaurante, el 75% de los empleados mencionan
que los precios estan son percibidos como aceptables por los clientes mientras que el
100% indican que hay un buen clima organizacional y que los directivos se esfuerzan por
proveer las condiciones adecuadas al personal para el desempefio de sus funciones. En
conclusion: se debe dar a conocer la importancia de las normas de calidad y seguridad en

el manejo de alimentos y bebidas, velas por la calidad de los productos e insumos a
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utilizar, dar a conocer el plan de gestion de calidad a los clientes y empleados. Analizar
los fortalezas y debilidades del restaurante, les permitird mejorar la calidad de su servicio
en funcién de implementar el sistema de gestion de calidad y de esta manera lograr la
preferencia y confiabilidad de sus clientes.

Alcoser (2017), elaboré una tesis denominada “Disefio de un modelo de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 en la empresa Pollos del Valle de la
ciudad de Sangolqui”. En ella se plantedé como objetivo establecer un sistema de gestion
de calidad fundamentado en lo que refiere las normas ISO 9001:2015, en la empresa de
Pollos el Valle. La metodologia de investigacién utilizada fue. La investigacion obtuvo
los siguientes resultados y conclusiones: Se revisan toda la documentacion relacionada a
la calidad segun la norma ISO 9001:2000, se observa hay una gran incertidumbre en
muchos aspectos de la calidad por la falta de documentacién y registro, los requerimientos
del clientes estan bien definido sin embargo no hay relacién de ello con los objetivos de
la organizacion, los cuales estan enfocados en otras situaciones, lo que sugiere que la
organizacion se encuentra a la deriva, se define una matriz de resultados para apoyar el
sistema de gestion de calidad. Se realiza la difusion del sistema de gestion de calidad,
para dar a conocer valores, funciones y responsabilidades, se plantea la evaluacion
interna, es decir, auditar los procesos, se presentan proyectos de mejora y se mide el
desempefio del personal.

Chancay y Delgado (2015), en su investigacion denominada: “Gestion operativa
de restaurantes para el mejoramiento de los servicios gastronémicos en la parroquia
Calceta de la provincia de Manabi”. Presentd como objetivo el disefio de un Manual que
englobe toda la gestion operativa con el propésito de la mejora de los servicios
gastrondmicos de los Restaurantes de la provincia. La metodologia de investigacion fue

de caracter descriptiva. Se procedié a realizar 75 encuestas a los duefios de restaurantes,
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utilizadndose un método no probabilismo por medio del cual, se obtienen los siguientes
resultados: existe un 40% de afluencia de clientes en los restaurantes de restauracion, el
56% de los encargados de las compras las realizan en el mercado, solo el 5% cuentan con
sitios de almacenamiento pues sus comprar mayormente las realizan diariamente, el 73%
indican que no hacen ningdn control e inspeccion al momento de recibir la mercaderia, el
60% de los empleados se estan capacitados y certificados para la manipulacion de
alimentos. En conclusion, se realizé un analisis de los procesos y se aplicé una matriz
FODA, identificAndose los procesos que estan sujetos a mejores, las deficiencias
existentes en cuanto a almacenamiento de alimentos, manipulacion, servicio y atencion
al cliente, pudiendo elaborar un manual de procesos para diferentes areas del restaurante.
Antecedentes nacionales

Arbildo (2019), elabord una tesis sobre la “Gestion de calidad en atencidn al cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la
avenida Sanchez Carrion distrito de EI Porvenir, 2018”. El objetivo de esta investigacion
fue la caracterizar la gestion de calidad dirigida hacia el servicio de atencion al cliente y
planificacién de mejoras de las micro y pequefias empresas que laboran en el rubro de
pollerias. La metodologia de la investigacién fue no experimental, descriptivo y de corte
transversal, utilizando una muestra conformado por 12 pollerias, se aplic6 un
cuestionario, que dio como resultado lo siguiente: el 91.67% de los propietarios son de
sexo masculino, el 75% tiene grado de instruccién universitario, el 66.67% tienen entre
31y 50 afios, 58.33% tiene entre 4 a 6 afios en el rubro, el 75% cuentan con un maximo
de 10 empleados, el 58.33% de los empleados son familiares y han creado sus empresas
con el proposito de generar ganancias. Se reporta ademas que el 58.33% comentan tener
conocimiento en la gestién de calidad, el 58.33% estan enfocados en la atencion al cliente,

el 41.67% de los empleados confiesan tener dificultadas para adaptarse a los cambios, el
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58.33% de los encargados de las MYPE encuestadas consideran que la gestion de calidad
no influye en la rentabilidad de su negocio, indican que en un 41.67% de sus clientes les
guardan fidelidad por tanto su atencion que reciben es satisfactoria. En conclusion,
refieren que en la mayoria de los casos los jovenes emprendedores no logran alcanzar la
consolidacién de su negocio, por la falta de informacion, porque no se capacitan y por los
escasos de recursos financieros. En un porcentaje alto, los gerentes de las MYPE cuentan
con conocimiento béasico de la gestion de calidad, sin embargo, consideran que la misma
no es un factor determinante en la rentabilidad de su negocio, solo se concentran en la
atencion a sus clientes como un elemento clave de supervivencia de su negocio.

Salinas (2018), efectudé una investigacion sobre la “Gestion de calidad bajo el
enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias de la ciudad de Huarmey, afio 2017”. El propoésito de esta investigacion fue
establecer los factores y elementos que caracterizan la gestion de calidad, teniendo como
sustento el liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias.
La metodologia de investigacion fue no experimental de corte transversal,
seleccionandose una muestra de 10 micro y pequefias empresas aplicandoseles un
cuestionario de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: en relacion a la
gestion de calidad, se consiguié que el 60% mencionan que tiene conocimiento basico de
los términos relacionados a gestion de calidad, sin embargo el 80% no utilizan ninguna
herramienta o técnicas de calidad, el 70% aplica la observacion como la Unica técnica que
conocen para medir el rendimiento de su personal, el 50% de los empleados no se adaptan
al cambio lo que dificulta la gestion de calidad. En referencia a la variable liderazgo, el
80% de los encuestados mencionan que el liderazgo es importante para la gestion de
calidad, el 80% coinciden en que la presencia de un buen lider puede ser determinante

para el alcance de los objetivos organizacionales, el 50% indican tener conocimiento
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sobre liderazgo, el 60% no se consideran buenos lideres dentro de su organizacion y el
70% de los empleados mencionan que la persona que hace el rol de lider no fomenta el
trabajo en equipo, en el 60% de los casos el lider no puede apoyar a sus empleados a
solucionar situaciones que se presentan durante la jornada laboral. En conclusion, se
puede indicar que estas organizaciones deben enfocarse en la mejora de su gestion de
calidad, por lo que primeramente deben buscar la capacitacion e informacion al respecto,
para eliminar mitos y barreras psicoldgicas que ellos mismo se plantean al respecto.
Deben tener como propdsito desarrollar capacidades de liderazgo, enfocadas en el
diagndstico y solucidn de problemas, comunicacion efectiva y trabajo en equipo.
Bojorquez (2018), elabord una tesis sobre la “Gestion de calidad con el uso del
marketing relacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurante-polleria de la ciudad de Huaraz, 2017”. En ella tuvo como objetivo, establecer
los factores y caracteristicas determinantes de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio mas especificamente las
que estan relacionadas al rubro restaurantes polleria. La investigacion fue desarrollada
bajo la metodologia descriptiva y cuantitativa con corte transversal, con una muestra de
16 MYPE a las que se les aplico un cuestionario de 21 preguntas; obteniéndose los
siguientes resultados: en relaciéon a la caracteristicas de los gerentes y de la MYPE
tenemos, en un 32.55% tienen edades comprendidas entre 46 a 50 afios, 68.75% son
mujeres, 56.25% son profesionales, 37.50% tienen menos de dos afios en el negocio de
polleria, 59.25% no tienen mas de 10 empleados en su establecimiento comercial. En
relacién a la variable gestion de calidad, el 75% indican que no tienen definido los
objetivos de la gestion de calidad de su negocio, 68.50% mencionan que sus empleados
son personas con experiencia en el rubro indicado, en 43% de los casos aplican un

procedimiento para dar solucion a los reclamos de los clientes, en 68.75% de
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oportunidades capacitan a su personal, el 43.75% de los encuestados mencionan que
regularmente ponen en préctica los planes, el 50% de los duefios de las pollerias refieren
que nunca verifican el cumplimiento de objetivos y de la planificacion por tanto solo en
56% de las situaciones que presentan aplican acciones correctivas. En relacion al
marketing, tenemos que el 43.75% de los clientes regularmente recomiendan este
establecimiento de comida, el 37.50% de los clientes indican que cumplen con lo que
ofrecen, el 35% de las MYPE indican que no ofrecen promociones. En conclusion, se
menciona que estas organizaciones en su mayoria no tienen definido los objetivos, vision,
plan y estrategias de su negocio; por cuanto en la mayoria de los casos no saben cémo
enfrentar situaciones de conflicto dentro de la organizacion, asi mismo, no implementan
acciones correctivas porgque como no tienen trazados hacia donde debe ir la organizacion
desconocen la necesidad de corregir algln procesos y no manejan tiempos oportunos para
ellos, no tanto, no tienen indicadores de gestion de calidad. En lo que se relaciona al
marketing podemos mencionar, la falta de promociones y en la mayoria de los casos no
cumplen lo que ofrecen, lo cual ocasiona descontento en los clientes.

Antecedentes locales

Tupifio (2019), elabor6 una tesis sobre “La Gestién de Calidad y su Influencia en los
Beneficios de las MYPE del Sector Servicios-Rubro Restaurantes De La Urbanizacion
Los Ficus, Distrito De Santa Anita, Lima 2018”. El objetivo fue establecer como la
gestion de calidad puede beneficiar e influir en el desarrollo de las MYPE. La
metodologia fue correlacional, no experimental, cuantitativa y transversal. Se tomé una
muestra de 18 MYPE a las que se les aplico un cuestionario de 41 preguntas. Los
resultados muestran que el 25% consideran que la relacién entre la gestion de calidad y
los beneficios de las MYPE es bajo, el 77. 8% de los empresarios consideran la variable

planificacion en un nivel medio, el 88.9% mencionan que la variable hacer esta en nivel
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bajo, el 94.4% mencionan que el nivel de relacion entre el beneficio de las MYPE y la
variable verificar es baja por ultimo el 88.9% de los encuestados coinciden en definir que
la relacion de los beneficios con la variable actuar esta en nivel medio. En conclusion, las
empresarios 0 administradores de este grupo de MYPE, no dan mayor importancia al tema
de la planificacion estratégica dejandola en segundo plano, por tanto, al tener una
planificacion ineficiente, tienen muchas dificultades para lograr rendimiento de las
variables hacer, lo que sugiere que la verificacion de la gestion de calidad también debe
ser precaria. Con motivo de esta situacion se debe actuar para corregir las desviaciones y
se debe iniciar por revisar la planificacion y objetivos de la gestion de calidad.

Aparco (2019), elabor6 una tesis denominada: “Gestion de calidad y su influencia
en los beneficios de las micro y pequefias empresas de sector servicios-rubro restaurantes,
de la urbanizacion Santa Elvira-avenida Santa Elvira, Ate — provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2016”. Para ello el autor se plante6 como objetivo
determinar la influencia que tiene la gestion de calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del sector servicio. Utilizando como metodologia de investigacion un
disefio correlacional y descriptivo. Se obtuvieron los siguientes resultados, relacionados
a los empresarios: el 80% tienen entre 31 a 50 afios, el 60% son mujeres, el 50% son
personas solteras, solo el 40% tiene secundaria completa el nivel académico mas alto
encontrado entre los representando de estas MYPE, el 50% tiene un maximo de tres afios
en el negocio. En relacion a la MYPE, el 100% son formales y en un 40% fueron
constituidas con el proposito de generar ganancias. Con respeto a la gestion de la calidad,
tenemos que el 80% conocen el termino y creen que esto puede influye en la rentabilidad
de cualquier negocio, por tanto, estarian dispuesto a implementarlo en su organizacion.
El 70% de los duefios consideran que su servicio satisface las expectativas de sus clientes,

ya que el 70% de sus clientes son frecuentes y el 90% de ellos mencionan que si les
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gustaria obtener capacitacion en relacién a la gestion de calidad. En consecuencia la
investigacion resume que la planificacion, el control y la mejora de los procesos, influyen
positivamente en la gestion de calidad de las MYPE, lo cual es beneficioso para la
rentabilidad, supervivencia y crecimiento del negocio; por lo cual su implementacién no
debe tomarse como una pérdida de tiempo y el empresario debe motivarse a la formacion
y capacitacion en relacion a este tema si tiene proyecciéon a futuro con su empresa,
trazdndose objetivos cada vez méas ambiciosos.

Castagnola (2017), present6 una tesis denominada “La gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas. Supe Puerto, 2015”. Cuyo
objetivo fue definir la influencia de la gestion de la calidad en los beneficios a nivel social
de las micro y pequefias empresas de Supe Puerto durante el afio 2015. La metodologia
utilizada fue cuantitativo, descriptivo, no experimental y transversal. Los resultados
demuestran que las MYPE evaluadas estan dirigidas por sus propios duefios, los cuales
en un 50% no superan los 41 afios de edad tienen estudios universitarios en el area
administrativa y en un 70% son hombres, el 50% estan inmersos en el sector produccion,
el 60% conocen y aplican técnicas de gestion de calidad por lo que tienen un 80% de
efectividad en sus actividades y procesos, lo que se refleja en sus ingresos, indicando que
el 90% estan satisfechos con los resultados econdémicos de la actividad que realizan. En
conclusion, se puede indicar que una buena gestion de calidad puede influir en los
ingresos de la organizacion, en la captacion de nuevos clientes, en la motivaciéon y
estabilidad econdmica y emocional de los empleados, en el logro de los objetivos
organizacionales y el crecimiento de la empresa.

2.2 Bases Teoricas
Para el desarrollo de la investigacién se ha buscado informacién relacionada a las

teorias de gestion de calidad y los beneficios de las MYPE.
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2.2.1. Gestion de calidad
Segun los planteamientos de Cortes (2017, P.5), la gestion de calidad es necesaria desde
los afios 1960, cuando la historia de la industrializacion plantea la necesidad de enfocarse
en la calidad de los procesos y en la inspeccion de los productos, incluso por encima de
las habilidades y destrezas de los empleados. La revolucion industrial y el auge de los
procesos, propicio, que se hiciera imprescindible que se controlaréd los procedimientos
criticos para mantener la calidad de los productos fabricados. De esta manera, la gestion
de calidad segun el autor, implica un sistema que pone en marcha el proceso mediante el
cual una organizacion puede identificar las necesidades del cliente, definir los procesos
que permitan generar productos aceptables conforme los requisitos del cliente,
manteniéndolos estandarizados y bajo control, proporcionando confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes. Asi mismo, Cuatrecasas (2012), menciona que la
gestion de calidad viene directamente relacionada al termino de calidad, el cual define
como “‘el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicios obtenidos en un
sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario” (p. 575). A medida que ha pasado el tiempo, el concepto de calidad, ha ido
evolucionando, de acuerdo a los aportes y definiciones que le han ido afiadiendo
diferentes autores. Por esta razén se argumenta que el concepto de calidad es subjetivo,
ya que va a ser distinto segun la perspectiva de cada persona y la forma en como suple
sus necesidades.

Por su parte Senlle (citado por Pérez y Munera, 2007), define a la calidad
como “un camino, no un fin o un objetivo que se alcanza en dos o tres afos y ya
estd. Considerar la calidad como un objetivo y ponerle fecha es un grave error
directivo o de mando” (p. 25). Por su parte Cuatrecasas (2012), menciona que la

gestion tiene como finalidad asegurar la calidad en todos los niveles de la
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organizacion y en la totalidad de sus procesos, de manera que dichos resultados se
traduzcan en la satisfaccion de sus clientes (p.587). De esta forma, la
implementacién del sistema de gestion de calidad en una organizacion, parte de la
toma de decisiones estratégicas, que debe estar influenciadas por los requerimientos
del cliente, los objetivos de la organizacion, los proveedores y todo el entorno de la
empresa, es por ello, que dicha gestién siempre coincide con la elaboracién
planificada de la calidad, el control, la medicion, la mejora; lo cual muchas veces
se desarrolla en un manual de procedimientos.

2.2.1.1 Dimensiones de gestion de calidad
De acuerdo a Fontalvo y Vergara (2010), “un servicio es de calidad, cuando las
percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se habian formado™ (p.
35). En este sentido la organizacion debe indagar cuales son las necesidades del
clientes y sus expectativas en relacion a algun producto o servicios, cuales son las
caracteristicas a las que le dan mayor valor y peso al momento de evaluar un
producto, por tanto, la empresa que desea tener éxito y permanecer vigente en el
mercado, se enfocara en expresar en su producto termino los deseos de sus clientes,
sin olvidar los objetivos propios de la organizacion; la idea es consolidar la
satisfaccion del cliente y el posicionamiento de la organizacién, logrando que
ambas partes sean beneficiadas.

Para poder describir las fases tipicas del proceso de la calidad, Parasuraman,
Zeihtaml y Berri (citado por Fontalvo y Vergara, 2010, p. 35), plantean cinco (5)
dimensiones de la calidad las cuales se explican a continuacion:

Elementos tangibles. Implica el conjunto de elementos fisicos, que influencia la
satisfaccion del cliente; estos elementos se pueden palpar y observar, debido a que

comprenden elementos tangibles como, los equipos, maquinarias, mobiliario,
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infraestructura, publicidad, decoracion, ambiente del lugar de trabajo y atencién al
cliente. Representan la imagen corporativa de la organizacion, la cual dependera de
la proyeccion e imagen de sus empleados, para lo cual el cliente valora, que estén
atentos, limpios, uniformados, sean amables, educados y estén identificados para
poder tener un trato mas sensible.

Fiabilidad. Las personas al adquirir un producto o servicio, tienen unas
expectativas, que en la mayoria de los casos esta formada en relacion a lo que le ha
ofrecido el vendedor; por ejemplo, algin equipo tecnoldgico, un paquete de viaje
turistico, algunos insumos 0 materia prima para ser utilizada en otro proceso de
fabricacion, entre otros. Cuando el cliente, verifica que el producto cumple
efectivamente las caracteristicas que les sugieren, se crea una fiabilidad o confianza.
En este sentido, los clientes siempre esperan que el servicio o producto que se les
esta brindando este de acuerdo a lo negociado, cumpla con sus funciones y cubra
una expectativa, de alli partird su valoracién posterior, puntos de referencia. En el
caso del sector servicio es importante que la organizacion este en la capacidad de
cumplir todo lo prometido y no defraudar al cliente, evitando que el cliente se sienta
insatisfecho y hasta en algunos casos estafado. En esta misma linea podemos decir
que la organizacion debe enfocar sus esfuerzos en la satisfaccion de las necesidades
del cliente. En el servicio que se brinda en los restaurantes, se debe considerar la
calidad del producto, su presentacion, sus cantidades, su precio, sus aderezos y
acompanantes; el platillo, debe proporcionarse tal y como se ofrece en la carta, ya
que el cliente enfoca sus expectativas y necesidades en su solicitud, utilizando como
medio para expresarse la descripcién de su pedido segun la carta.

Capacidad de respuesta. Es el conjunto de habilidades, destrezas y conocimiento

que puede manejar el personal para poder dar soluciones en el momento oportuno,
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en relacion a la solicitud de un producto o servicio por parte del cliente, un reclamo
0 una sugerencia. La capacidad de respuesta requiere no solo de habilidad, sino de
motivacion, tolerancia, comunicacion y efectividad. Un cliente insatisfecho, hara
un reclamo que debera ser atendido a tiempo, buscando que esta insatisfaccion se
transforme en un punto de ventaja en la organizacion, pues motivara una accion de
correccion y se dejard ver al cliente, que, a pesar del error, la empresa esta enfocada
en satisfacer sus necesidades y esta dispuesta a realizar cambios para mejorar en
funcion de ello. En los restaurantes, el cliente espera rapidez en el servicio, calidad
y confiabilidad; Cuando en un establecimiento de comida el tiempo de respuesta
para atender una solicitud o reclamo, es muy prolongado, el cliente se mostrara
insatisfecho, en ocasiones hasta podria llegar a levantarse de su asiento, cancelando
el pedido, esto traerd como consecuencia que haga referencias negativas del
establecimiento entre amigos y familiares. Creando un efecto multiplicador entre
los clientes y los no clientes. Esta situacion no solo se puede enmarcar en estos
casos sino que en términos generales, cuando el cliente solicita una informacion y
él personal no esta capacitado para brindar asesoria o dar alguna recomendacion
que oriente la decision del cliente, este se llevara una pésima impresion de toda la
organizacion, creando desconfianza en él, de alli la importancia de que las personas
gue estan encargadas de la atencion al cliente, deben ser capacitadas para que
desarrollen las habilidades y adquieran el conocimiento que promuevan las
competencias que necesitan tener las respuestas en el momento preciso, que
conozcan su producto, sus caracteristica, como se diferencia del producto de la
competencia y como abordar la comunicacion y trato con el cliente.

Seguridad. Las habilidades y conocimiento de los empleados, para diagnosticar

una situacion problema que le plantea el cliente, dandole opciones en base a
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fundamentos técnico - practicos, evidenciara al cliente que se encuentra frente a una
empresa comprometida y que conoce sus productos y sabe exactamente lo que hace.
Esto sugiere al cliente, calidad y seguridad para tomar una decision. De esta manera,
la amabilidad y cortesia es un indicador de seguridad, que las empresas pueden
infundir en el cliente para que se sientan bien atendidos con un trato atento, por lo
que estar&n motivados en volver. Por consiguiente, las organizaciones deben
preocuparse por formar y capacitar al empleado para la atencién exitosa de los
clientes, transmitiendo la seguridad en los procesos, materiales, insumos y recursos
que la empresa tiene a su disposicion para cubrir sus necesidades y expectativas.
Empatia. La empatia radica en las habilidades para poder desarrollar las relaciones
interpersonales con los clientes, indagando sobre sus necesidades y expectativas.
La empatia implica colocarse en el lugar de los clientes, para tener un enfoque mas
de cerca de la situacion que lo aqueja. En tal sentido, la organizacion debe atender
al cliente en el momento oportuno, considerando mantener un horario adecuado de
atencion y cumplir con el mismo. Dar al cliente un trato personalizado, para que el
cliente tenga la certeza que la organizacion tiene el tiempo y el interés en enfocarse
en las necesidades de cada uno, para poder adecuar la calidad de su servicio.

2.2.1.2 Siete herramientas bésicas de gestion de calidad.
La implantacion de un sistema de gestion de calidad se puede realizar con la ayuda de
siete herramientas basica que tendra el proposito de cumplir las metas de la organizacion.
Cuyas herramientas son comprensibles, aplicables y sé pueden conjugar con otras, que
propicien el logro de los objetivos. Segin Cuatrecasas (2012), las herramientas de la
calidad son las siguientes:
a) Herramientas para el control del proceso. Es el conjunto de herramientas que

permiten supervisar el nivel de calidad existente en los procesos, dentro de ellas se
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pueden mencionar: la hoja de recogida de datos, la estratificacion de datos y el gréafico
de control.

b) Herramientas para el analisis del proceso. Estas herramientas constituyen el proceso
mediante el cual se pueden analizar las causas que determinan las deficiencias de la
calidad. Considerando las siguientes herramientas:

Diagrama de causa — efecto o de Ishikawa. Este diagrama es mejor conocido como

diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado, debido a la forma que utiliza para

representar las causas que propician un problema, la cabeza viene a ser el problema'y el
cuerpo desglosa las causas, divididas en segmentos que refiere, maquinas, equipos,
hombre, materiales, métodos, medidas, entorno. Para poder aplicar esta herramienta, es
importante contar con un equipo de profesionales que aporten ideas en relacién a los
diversas areas y departamentos de la organizacion, para poder clasificar la informacion
por sectores, estas ideas y datos, deben ser aportadas de manera abundante para poder
extraer las posibles causas y llegar a conclusiones certeras. Esta herramienta se comenz6

a usar por primera vez por Kaoru Ishikawa en los circulos de calidad, en tal sentido, “el

diagrama de Ishikawa ayuda a la identificacion de las causas de un problema, lo que

permite determinar su origen y llevar a cabo las acciones adecuadas para resolverlo de

raiz” (Cuatrecasas, 2012, p. 592).

Diagrama de Pareto. Vilfred Pareto fue un economista italiano que estudio la

distribucion de las rentas, deduciendo que el 80% de las riquezas estan en manos del 20%

de la poblacion. Este mismo concepto fue utilizado para representar un diagrama que se

fundamenta en sostener que el 80% de las consecuencias de los problemas son originados
solo por el 20% de las causas. De esta manera se considera que no todas las causas
influyen en las mismas proporciones para la construccion del problema, es decir, algunos

elementos son mas determinantes que otros, sugiriendo que muchos pueden ser la causa
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principal y otras causas secundarias, que podrian corregirse partiendo de las causas
principales. De este modo, el diagrama resalta la importancia de las diferentes causas y
su incidencia en un determinado problema. En consecuencia, Cuatrecasas (2012, p.593),
define el diagrama de Pareto como una herramienta de ayuda en la toma de decisiones,
en relacion a la eleccidn de las causas que se tendrian que atacar preponderantemente para
lograr una mayor efectividad en la resolucion de problemas.

Histograma. Es un gréfico de barras que muestra la distribucion estadistica de los datos
encontrados en el andlisis o recoleccion de datos. De tal forma que este se construye en
el eje horizontal se representan el valor mdximo y minimo de la variable a representar,
ello se hace teniendo en cuenta un rango de valores con intervalos, ello depende de la
cantidad de datos que se han registrado de la variable. En el eje vertical se encuentran el
numero de datos o frecuencia que se registra en cada variable. “Los histogramas son muy
utiles para controlarla efectividad de los cambios introducidos, comparando la evolucion
temporal y comprobando que se verifican las especificaciones de los limites establecidos”
(Cuatrecasas, 2012, p. 594).

Diagrama de correlacion o dispersion. Este tipo de herramientas son conocidas como
diagramas de dispersién o bivariantes, los cuales consiste en identificar si existe relacion
entre una variable y otra relacionadas a la calidad, se trata de medir cuando sucede la
variacion de ambas variables o cuando varia solo una de ellas, registrando el cambio de
valores para determinar los factores que influyen dicha variacion. Para ello, se emplea un
diagrama de ejes cartesianos, donde en cada eje se presenta una de las variables. A medida
que las variables hayan adquirido valores, se deberan ir representando puntos en el plano,
apreciando el comportamiento de cada uno, pudiendo predecir su proyeccion y sugerir

cambias segun las condiciones que se reflejan. La idea es identificar la correlacién
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existente, definir de que tipo es dicha correlacion, positiva o negativa (Cuatrecasas, 2012,

p. 594).

2.2.2.

Beneficios que otorgan al sistema de gestion de calidad

El Centro Nacional de Informacién de la Calidad (s.f.), afirma que en las empresas donde

se implementa el sistema de gestién de calidad, evidencian mejoras en importantes

aspectos, tales como:

a)

b)

d)

Objetivos de la organizacion. Se alcanzan los objetivos organizacionales,
aplicando una planeacién, un control y una mejora, con el compromiso de todos
los individuos dentro de la organizacion.

Competitividad. Mejoran los niveles de competitividad de la organizacion, esto se
debe, a la mejora en la calidad de los procesos, el compromiso y el esfuerzo de los
empleados dan sus frutos y proveen a la organizacion de un lugar en el mercado
competitividad, incidiendo directamente en el crecimiento y rentabilidad del
negocio.

Eficacia. La organizacion alcanza niveles aceptables de eficacia, de esta forma, la
organizacion es capaz de cumplir con los compromisos y promesas que se le hace
al cliente, cubriendo sus necesidades y satisfaciendo sus expectativas. Cuando se
cumple con el compromiso adquirido con el cliente, este se sentir confiado y
seguro con la organizacién, por lo cual, creard lealtad, pudiendo repetir la
experiencia de comprar y dando buenas recomendaciones.

Eficiencia. Este aspecto es importante en termino de produccion. Una empresa
eficiente, aprovecha al maximo sus recursos, busca minimizar su uso en procesos
innecesarios, evita el desperdicio de materiales, de tiempo y de esfuerzos creativos

e intelectuales con el propdsito de disminuir los costos de produccion.
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e) Comunicaciéon. Simplificar las relaciones interpersonales, interaccion vy
comunicacion entre las areas de la organizacion, con el proposito de que este
proceso sea mas fluida y efectivo. Propiciando las acciones que den lugar a la
consecucion del trabajo en equipo, evitando las ambigliedades, la duplicidad de
los procesos, la fluidez del desempefio del personal, influenciando la motivacion
del mismo.

f) Participacion. Por mas recursos que pueda tener una organizacion,
Involucramiento de todos los empleados en la organizacién, para ello el directivo
o0 duefio de la empresa también debe comprometerse con el sistema de gestion de
calidad.

2.2.3. Concepto de MYPE

Seguln la Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa N° 28056
(2013), en su art. 2, define a la micro y pequefia empresa como “la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p.4). Por su parte Cardenas (2010),
menciona que conforme lo que repostado por la Comisién Econdémica para América
Latina (CEPAL), se define a la microempresa como “unidad productora con menos de
diez personas ocupadas incluyendo al propietario, sus familiares y a sus trabajadores tanto
permanentes como eventuales”. Asi mimo, Cilloniz (2005, p.105), indica que la micro y
pequefia empresa constituyen entidades econdémicas que tiene como propésito, la
produccidn y fabricacion de bienes y prestacion de servicios, partiendo de la diferentes
factores y elementos productivos, constituyendo la base para el desarrollo econémico de
una region, pues genera produccion y funciona como una fuente de empleo (Cilloniz,

2005, p. 105). De las definiciones anteriores se puede concluir que las micro y pequefias

31



empresas puede desarrollar en una variedad de sectores econémicos, por tanto, pueden
producir, fabricar, extraer, comercializar y transformar bienes y servicios, por ello,
funciona como una gran empresa, pero con caracteristicas diferentes, basadas en el
volumen de produccién y ventas.

2.2.1.3 Clasificacion de las MYPE

Conforme lo que expone la Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial N° 30056 (2013), en su
capitulo I referido a las medidas para el impulso del desarrollo y al crecimiento
empresarial, en su Art. 5 establece los siguientes:

e Microempresa: son aquellas que manejan un volumen de venta anual méaximo de
150 Unidades Impositivas Tributarias (IUT).

e Pequefias empresas: son aquellas unidades econdémicas, que manejan un volumen
de venta anual minimo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (IUT) y méximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (IUT).

De acuerdo a Caroy (2011, p.291), indica que la micro y pequefia “se caracteriza por su
diversidad interna: no es un conjunto homogéneo de unidades de distinta actividad,
productividad, técnicas de produccion, ubicacion espacial y geografica, tipos de
trabajadores”. El mismo autor, realiza la siguiente clasificacion:
a) Microempresa de subsistencia. Su produccion y ventas son tan bajos que solo
puede generar los ingresos suficientes para abastecerse en el tiempo inmediato.
No maneja grandes capitales, tecnologia ni procesos complejos.
b) Microempresa de acumulacion simple. Se refiere a aquella empresa que pueden
generar ingresos minimos para cubrir sus costos operativos, sin alcanzar
resultados econdmicos mayores que permitan la inversion en capital.

¢) Microempresa de acumulacion ampliada. Son aquellas empresas que cuentan
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con suficientes excedentes, para invertir en el crecimiento y expansién de su

negocio, ya que logran incrementar su capital.

Finalmente, Vega y Zapata (2011), refiere que la clasificacion de las micro y pequefias

empresas, se enfocan en tres (3) tipos de microempresas, tal como sigue:

Microempresas de sobre vivencia: Estas empresas funcionan bajo el Unico
concepto de la supervivencia, dejando de lado aspiraciones de crecimiento
organizacional. Por lo cual, concentran sus esfuerzos en lograr ingresos, aplicando
como estrategia de negocio, la competencia en base a precios muy bajos, que
generan utilidades minimas que apenas cubren los costos de produccién. La
rentabilidad en este tipo de MYPE es precaria, lo cual es un problema que se
acentla por la falta de registros contables, por lo cual terminan en ocasiones
confundiendo sus ingresos con su capital. Haciendo uso inadecuado del poco
dinero que manera la organizacion y hasta de la mercaderia, insumos, maquinarias
y equipos; propiciando el fracaso de la empresa.

Microempresas de subsistencia: en estas empresas se tienen ingresos suficientes
para recuperar la inversion y tener dinero para realizar pagos, como los salarios
de los empleados.

Microempresas en crecimiento: Tienen la capacidad de retener ingreso y
reinvertirlos con la finalidad de aumentar el capital y expandirse, son generadoras

de empleos. Aqui la microempresa se convierte en empresa
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I1l.  HIPOTESIS
De acuerdo al tipo de investigacion que se ha realizado, esta es descriptiva por lo que la
hipotesis serian predicciones o hipoétesis descriptivas las cuales no son necesarias
probarlas con una prueba estadistica. Para esta afirmacion se puede citar el Manual de
Metodologia de la Investigacion Cientifica (2015), que dice que en las tesis descriptivas
“no se buscan encontrar relaciones, probar hipdtesis o hacer predicciones” (p. 53).

Asi también se cita a Hernandez, et al (2014), quienes manifiestan al respecto que
“no en todas las investigaciones descriptivas se formulan hipoétesis... sélo se emplean
para predecir un dato o valor en una o mas variables que se van a medir u observar” (p.

108). Por lo que el presente estudio de investigacion no cuenta con una hipétesis

planteada.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
El disefio de esta investigacion se desarrolld6 bajo el esquema de un estudio
descriptivo, no experimental, transversal y cuantitativo.

Esta tesis fue no experimental debido a que los resultados de las variables
no sufrieron ningun tipo de cambio por efecto de la manipulacion voluntaria.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona que “son estudios que se
realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que sélo se observan
los fendémenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).

También se empleo una tesis transversal porque la informacion se establecio
en un solo momento. Sobre este tema Herndndez, Fernandez y Baptista (2014),
refiere que los “disefnos transaccionales (transversales), son investigaciones que
recopilan datos en un momento unico” (p. 154).

Se determind que la tesis sea descriptiva para poder describir los hechos y
acontecimiento, ademas de caracteristicas de los sujetos de investigacion.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), emiten el siguiente concepto sobre este
tema y escriben que “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis” (p 98).

El estudio también es cuantitativo porque para el procesamiento de la
informacidn obtenida se procedié a utilizar métodos estadisticos descriptivos. De
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cuantitativa
“Utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y

probar teorias” (p. 4).
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4.2 Poblacién y muestra
Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 15 restaurantes de la urbanizacién Ingenieria en el
distrito de San Martin de Porres.

Para Hernandez y Mendoza (2018), “es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 199).
Muestra.
La muestra también la conforma las 15 pollerias de la poblacion de la Urbanizacion
Ingenieria en San Martin de Porres.

Para Hernandez y Mendoza (2018), la muestra es “un subgrupo de la
poblacion o universo que le interesa al investigador y sobre la cual se recolectaran

los datos pertinentes y debera ser representativa de dicha poblacion” (p. 196).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Horarios adecuados de atencion

Variable Definiciones operacional
DIMENSIONES INDICADORES /ESCZ'_a_,
— — - — medicion
Denominacion Definicion conceptual Denominaciones Definiciones operacional Denominacion
Elementos Conformada por los elementos | Instalaciones fisicas.
tangibles \visibles que forman la estructura de la | Imagen del personal.
organizacion. Ambientacion
Se refiere a las caracteristicas que | Cumplimiento con el servicio
Fiabilidad hace que un negocio refleje |ofrecido.
confianza en los clientes. Habilidad para ejecutar el
Servicio.
Se refiere a la rapidez con la que la | Resolucion de problemas.
Capacidad de |empresa responde a los clientes en | Rapidez en el servicio.
f ontalvo y yergara (2.010) respuesta respuesta a sus necesidades.
Un servicio de calidad,
Gestion de cuando las percepciones La seguridad es la habilidad del | Credibilidad
calidad igualan o superan las Seguridad personal para demostrar credibilidad | Confianza Escala de
expectativas que sobre él se en el servicio y en el producto. Likert
habian formado” Son el conjunto de caracteristicas que | Conocimiento y confianza en el
demuestra al personal a la hora de | personal
atender al cliente, referidas a la | Amabilidad.
Empatia amabilidad, comprensidn, etc. Buen trato
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Beneficios en las MYPE

Variable Definiciones operacional
DIMENSIONES
Denominacién | Definicion conceptual | Denominaciones Definiciones

INDICADORES

Escala /medicién

Beneficios
de las MYPE

Centro Nacional de
Informacion de la
Calidad (s.f.), afirma
que en las empresas
donde se implementa
el sistema de gestién
de calidad, evidencian
mejoras en
importantes aspectos,
estos hace que las
MYPE mejoren sus
condiciones de calidad
en el mercado (p. 18).

Objetivos de la
organizacion

Los objetivos de la empresa se

Planifica con claridad

alcanzan con mayor prontitud.

Alcanza objetivos planificados

Competitividad

La empresa alcanza mejores niveles

Mejores productos

de competitividad.

Proceso mejorados

Eficacia

La empresa puede cumplir lo que se

Satisface las necesidades de cliente
€ONn mayor precision

propone.

Cumple sin problemas lo ofrecido

Eficiencia

Hace mejor uso de los recursos

Los recursos tienen un mejor uso.

Disminuye los costos

Comunicacién

La comunicacion en la empresa es

Trabajo en equipo

mas fluida y eficaz.

Emplea medios adecuados

Participacion

Se alcanza mejores niveles de

Participacion de los trabajadores

comunicacion en el equipo.

Participacion de los directivos

Likert
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4.4 Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se empleo para elaborar esta investigacion fue la encuesta, la cual se
aplico a las 15 pollerias identificadas en el area de estudio, con esta técnica se pudo
cumplir el objetivo de recoger la informacion planificada. Para Baena (2017), “Una
encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo que
estamos estudiando” (p. 82).

Instrumento

Para recoger la informacion requerida para la investigacion se empled como instrumento
el cuestionario. Para Hernandez y Mendoza (2018), “Un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir. Debe ser congruente con

el planteamiento del problema e hipétesis™ (p. 250).

4.5 Plan de analisis

En cuanto al plan de andlisis de la investigacion se procedio a efectuar los siguientes
pasos: a) elaborar el instrumento de recoleccion de datos, b) solicitar el permiso
para efectuar la encuesta en las pollerias a cada administrador o duefio de cada
negocio, ¢) aplicacion de la encuesta, d) tabulacion de la encuesta en el programa
Excel, e) procesamiento de datos en el programa SPSS — 25, g) Analisis de los

resultados y finalmente elaboracion de conclusiones y recomendaciones.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 3. Matriz de consistencia.

Determinar las caracteristicas de los beneficios de las micro v
pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias de la
Urbanizacion Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, Lima
2018.

Problema de Objetivos Hipotesis Variables | Poblacion Metodologia | Instrumentos
investigacion y y
muestra procedimientos
Pregunta general: | Objetivo General De acuerdo | Variable 1: | Universo: Disefio: Técnica:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el | al tipo de El universo
¢Cudles son las | enfoque en los beneficios de las micro y pequefias empresas | investigacion esta No
caracteristicas de la | del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion | que se ha Gestion compuesto | experimental | Encuesta.
gestion de calidad | Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, Lima 2018. realizado, d | por 15| — transversal
bajo el enfoque en esta es e Calidad MYPE.
los beneficios de las | Objetivos especificos descriptiva — descriptivo- | Instrumento:
micro y pequefias | Describir las caracteristicas de los representantes de las micro | por lo que la | Variable 2: | Muestra: cuantitativo.
empresas del sector | y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias de | hip6tesis La
servicios — rubro | la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, | serian muestr Cuestionario
pollerias de la | Lima2018. predicciones | Beneficios | aestd
Urbanizacion 0 hipétesis | de las MYPE| constituida Procedimientos
Ingenieria, distrito | Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas | descriptivas por 15 :
de San Martin de | del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacion | las cuales no MYPE.
Porres, Lima 2018? | Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, Lima 2018. son Uso del
necesarias programa Excel
Definir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro | probarlas y SPSS-25.
y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias de | con un
la Urbanizacion Ingenieria, distrito de San Martin de Porres, | prueba
Lima 2018. estadistica.
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4.7 Principios Eticos:

De acuerdo al cddigo de ética para la investigacion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, en la investigacion se tienen en cuenta algunos principios que rigen
la actividad investigadora, los cuales tienen como ‘“propdsito la promocion del
conocimiento y bien comudn expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad” (Uladech, 2016, p. 2). A continuacion, se explican los
principios de ética.

Proteccidén a las personas. Teniendo en cuenta que en una investigacion se trabaja con
personas, se tiene en cuenta en ello el respeto a la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Esto implica que las personas
involucradas en la investigacion participen voluntariamente teniendo en cuenta el respeto
de sus derechos fundamentales y en especial su proteccion si en caso se encuentren en
una situacion de vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe proteger el bienestar de las personas
involucradas en la investigacion. En tal sentido, el investigador debe cumplir con las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir las posibilidades de efectos
adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe aplicar un juicio razonable, ponderable y tener criterio para
tomar decisiones que no sean sesgadas hacia un propdsito particular. Del mismo modo el
tratamiento para todas las personas involucradas en la investigacion debe ser equitativo,
igualitario y justo.

Integridad cientifica. El investigador debe ser una persona integra en todos los aspectos
de su vida profesional y personal. Avizorando en todo momento cualquier dafio o
perjuicio que pueda ocasionar la investigacion y comunicando de manera correcta y a
tiempo dichos riesgos. Del mismo modo el investigador debe declarar los conflictos de
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interés que puedan afectar el curso de la investigacion en la publicacién de resultados.
Consentimiento informado y expreso. La informacion vertida en la investigacion y que
debe ser publicada debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,

inequivoca y especifica de las personas e instituciones involucradas en la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Principales caracteristicas de los empresarios
Tabla 4.

Género del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Po\:;:leirét:je ::Jrcneur}ﬁz
Masculino 12 70.59% 70.59% 70.59%
Vélido Femenino 5 29.41% 29.41% 100.00%
Total 17 100.0% 100.0%
70.59%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00% 29.41%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Masculino Femenino

Figura 1. Género del representante de la MYPE

De acuerdo a los resultados reportados en esta investigacion, se tiene que el 70.59% de

los representantes son de sexo masculino y 29.41% son de sexo femenino.
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Tabla 5.

Edad del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
18 a 30 afios 2 13% 13% 13%
31 a 40 afios 6 40% 40% 53%
Vélido  41ab50 afios 3 20% 20% 73%
51 a mas 4 27% 27% 100%
Total 15 100.0% 100.0%
40%
40%
35%
30% 2[%
25% 20%
20%
13%
15%
10%
5%
0%

18 a 30 afios 31 a 40 afios 41 a 50 aflos 51 a mas

Figura 2. Edad del representante de la MYPE

Sobre la edad de los representantes de la MYPE se tiene que 13.0% tienen entre 18 a 30
anos de edad. EIl 40.0% tienen entre 31 a 40 afios, 20.0% entre 41 a 50 afios, 27% entre

51 a més anos.
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Tabla 6.

Estado civil de los representantes de la MYPE

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Soltero 4 26.7% 26.7% 26.7%
Casado 9 60.0% 60.0% 86.7%
Viélido .
Conviviente 2 13.3% 13.3% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
26.7%
30.0%
20.0% 13.3%
10.0%
0.0%
Soltero Casado Conviviente

Figura 3. Estado civil de los representantes de la MYPE

De acuerdo a los resultados, tenemos que el 26.7% de los representantes de las Mype son

solteros, el 60% son casados y el 13.3% son convivientes.
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Tabla 7.

Grado de instrucciéon de los representantes de la MYPE.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Primaria 0 0.0% 0.0% 0.0%
Secundaria 2 13.3% 13.3% 13.3%
Valido Técnica 9 60.0% 60.0% 73.3%
Superior 4 26.7% 26.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 26,7%
.UY%0
20.0% 13,3%
10.0% 0.00
0.0%

Primaria Secundaria Técnica Superior

Figura 4. Grado de instrucciédn de los representantes de la MYPE.

Segun los resultados obtenidos, el 60% de los empresarios de la Mype, tienen grado de

instruccion técnica, el 26.7% grado de instruccion superior y el 13.3% secundaria.
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Tabla 8

Cargo en la empresa del representante de la MYPE.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Administrador 5 33.3% 33.3% 33.3%
Valido Duefio 10 66.7% 66.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
4]
70.0%
60.0%
50.0%
339
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Administrador Duefio

Figura 5. Cargo en la empresa de los representantes de la MYPE.

En funcidén del cargo que tiene el representante de la Mype, se evidencia que el 66.7%

son duefios y el 33.3% son administradores.
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Principales caracteristicas de las MYPE
Tabla 9.

Tiempo de funcionamiento en el mercado de la MYPE.

Frecuencia Porcentaje Po\:gleir(;téije ::Jrcneur}?ég
0ab 6 40.0% 40.0% 40.0%
6al0 6 40.0% 40.0% 80.0%
Valido 11a20 2 13.3% 13.3% 93.3%
21 amés 1 6.7% 6.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
40,0% 40.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
13.3%
15.0%
10.0% 6,(%
5.0%
0.0%
0ab 6 A10 11a20 21 a mas

Figura 6. Tiempo de funcionamiento en el mercado de la Mype.

Del total de las Mype consideradas para la encuesta, el 40% tienen entre 0 y 5 afios en el
mercado. El 40% de ellas tienen entre 6 a 10 afios en el mercado, mientras que el 13.3%

cuentan con 11 a 20 afios y el 6.7% tienen mas de 21 afios en el mercado.
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Tabla 10.

Cantidad de trabajadores de la MYPE.

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
la5b 4 26.7% 26.7% 26.7%
6al0 8 53.3% 53.3% 80.0%
Vélido 11a15 2 13.3% 13.3% 93.3%
16a20 1 6.7% 6.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0% 53.3%
50.0%
40.0%
26,7%
30.0%
20.0% 13,3%
6.71%
10.0%
0.0%
las 6A10 11a15 16a 20

Figura 7. Cantidad de trabajadores de las MYPE.

El 26.7% de las MYPE encuestadas tiene entre 1 a 5 empleados, el 53.3% tienen entre 6
a 10 empleados, el 13.3% tienen entre 11 a 15 empleados y el 6.7% tienen entre 16 a 20

personas empleadas.
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Tabla 11.

Formalizacion de la MYPE

Frownca  povenige | FOTeAE  Pore

Valido Si 15 100.00% 100,0 100,0
00.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00% 3
Sl

Figura 8. Formalizacion de la MYPE

El 100% de las Mype estan formalizadas.
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Principales caracteristicas de la gestion de calidad

Tabla 12.

Valor absoluto y porcentual de la variable gestion de calidad

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 3 20.00% 20.00% 20.00%
Medio 8 53.33% 53.33% 73.33%
Vélido
Alto 4 26.67% 26.67% 100.00%
Total 15 100.00% 100.00%
60.00% 53.33%
50.00%
40.00%
30.009%¢ 25pP0
. 0
20.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Bajo Medio Alto

Figura 9. Valor absoluto y porcentual de la variable gestion de calidad

En relacion a la variable gestion de calidad, se evidencia que el 20% de los empresarios
que respondieron a la encuestan consideran que la gestion de calidad de su negocio
alcanza un nivel bajo, mientras que el 53.33% consideran un nivel medio y por ultimo el
26.67% indican un nivel alto.
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Dimensién elementos tangibles

Tabla 13.
Valor absoluto y porcentual de la dimension elementos tangibles

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3% 13.3%
Medio 7 46.7% 46.7% 60.0%
Vilido
Alto 6 40.0% 40.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
46.7%
50.0%
45.0% 40.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.09% 13.3%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 10. Valor absoluto y porcentual de la dimension Elementos Tangibles.

Los resultados reflejan que el 13.3% consideran un nivel bajo, el 46.7% indican un nivel

medio y el 40% un nivel alto, en la dimension tangible.
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Dimension fiabilidad

Tabla 14.
Valor absoluto y porcentual de la dimension fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Bajo 1 6.7% 6.7% 6.7%
Medio 5 33.3% 33.3% 40.0%
Valido
Alto 9 60.0% 60.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0% 333%
30.0%
20.0%
6.7%
10.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 11. Valor absoluto y porcentual de la dimension Fiabilidad

El 6.7% de los empresarios consideran que la fiabilidad de su empresa tiene un nivel bajo,

el 33.3% mencionan que tienen un nivel medio y el 60% consideran un nivel alto.
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Dimensidn capacidad de respuesta

Tabla 15.
Valor absoluto y porcentual de la dimension capacidad de respuesta

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3% 13.3%
Medio 6 40.0% 40.0% 53.3%
Vélido
Alto 7 46.7% 46.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
46.7%
50.0%
45.0% 40.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 13.3%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 12. Valor absoluto y porcentual de la dimension Capacidad de respuesta

En referencia a la capacidad de respuesta de las Mype, el 13.3% de los empresarios
consideran que tienen un nivel bajo, el 40% opinan que su nivel es medio y el 46.7%

afirman que tienen un nivel alto.
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Dimensién seguridad

Tabla 16.
Valor absoluto y porcentual de la dimension seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 3 20.0% 20.0% 20.0%
Medio 7 46.7% 46.7% 66.7%
Valido
Alto 5 33.3% 33.3% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
%
50.0% 45
45.0%
40.0% 33.3%
35.0%
30.0%
25.0% 20.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 13. Valor absoluto y porcentual de la dimension seguridad

Los empresarios encuestados indican que el 20% tienen nivel bajo de seguridad, el 46.7%
tiene nivel medio y el 33.3% consideran que cuentan con un nivel alto en cuanto a

seguridad se refiere.
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Dimension empatia

Tabla 17.
Valor absoluto y porcentual de la dimension empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Bajo 0 0.0% 0.0% 0.0%
Medio 6 40.0% 40.0% 40.0%
Valido
Alto 9 60.0% 60.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0,00
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 14. Valor absoluto y porcentual de la dimension empatia

En relacion a la variable empatia, el 40% de los empresarios consideran que tienen un

nivel medio mientras que el 60% creen tener un nivel alto.
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Sobre los beneficios de las MYPE
Tabla 18.

Valor absoluto y porcentual de la variable beneficios de las MYPE

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3% 13.3%
Medio 8 53.3% 53.3% 66.7%
Vélido
Alto 5 33.3% 33.3% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0% 53.3%
50.0%
40.0% 33.-3%
30.0%
20.0% 13.3%
10.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 15. Valor absoluto y porcentual de la variable beneficios de las MYPE

El 13.3% de los empresarios de las pollerias que sustentan el estudio, tienen la seguridad
que la implementacion de la gestién de calidad, beneficiard a la MYPE en un nivel bajo;

el 53.3% consideran un nivel medio y el 33.3% aseguran que obtiene un nivel alto.

57



Dimension objetivos de la MYPE.

Tabla 19.

Valor absoluto y porcentual de la dimension objetivos de la MYPE.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3% 13.3%
Medio 9 60.0% 60.0% 73.3%
Vélido
Alto 4 26.7% 26.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
267%
30.0%
20.0% 13.3%
10.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 16. Valor absoluto y porcentual de la dimension objetivos de la MYPE.

Segun los empresarios de las MYPE, el 13.3% tienen un nivel bajo en el alcance de sus
objetivos, mientras que el 60% de ellos consideran que cuentan con un nivel medio y el

26.7% aseveran que tienen un nivel alto.

58



Dimension competitividad.
Tabla 20.

Valor absoluto y porcentual de la dimension competitividad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bajo 0 0.0% 0.0% 0.0%
Medio 9 60.0% 60.0% 60.0%
Vélido
Alto 6 40.0% 40.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 0,00
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 17. Valor absoluto y porcentual de la dimension competitividad.

El 60.0% de las MYPE percibe que con la aplicacion de los principios de gestion de
calidad en la dimensién competitividad, los beneficios de las MYPE alcanzaran un nivel

medio y el 40.0% considera que pueden lograr un nivel alto.
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Dimensién Eficacia.
Tabla 21.

Valor absoluto y porcentual de la dimension eficacia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 0 0.0% 0.0% 0.0%
Medio 8 53.3% 53.3% 53.3%
Vélido
Alto 7 46.7% 46.7% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0% 53.3%
46.7%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 18. Valor absoluto y porcentual de la dimension eficacia.

El 53.3% de los empresarios consideran que la gestion de calidad influye, en relacion a

la eficacia de la empresa, en un nivel medio y el 46.7% consideran una incidencia que

alcanza un nivel alto.
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Dimensién Eficiencia.
Tabla 22.

Valor absoluto y porcentual de la dimension eficiencia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bajo 0 0.0% 0.0% 0.0%
eaio U0 U0 U770
Medi 6 40.0% 40.0% 40.0%
Vélido
Alto 9 60.0% 60.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60-0%
60.0%
50.0%
40.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% —
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 19. Valor absoluto y porcentual de la dimension eficiencia.

El 40% de las personas encuestadas, que representan las MYPE, afirman que su empresa

tiene un nivel medio de eficiencia y el 60% revelan un nivel alto.
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Dimensién Comunicacion.
Tabla 23.

Valor absoluto y porcentual de la dimension comunicacion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3% 13.3%
Medio 4 26.7% 26-7% 40.0%
Vélido
Alto 9 60.0% 60.0% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60-0%
60.0%
50.0%
40.0%
267%
30.0%
20.0% 133%
10.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 20. Valor absoluto y porcentual de la dimension comunicacion.

En relacion a la comunicacion dentro de las Mype. El 13.3% de los empresarios indican
que tienen un nivel bajo, el 26.7% consideran que tienen un nivel medio y el 60% refieren

que cuentan con un nivel alto.
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Dimension participacion.
Tabla 24.

Valor absoluto y porcentual de la dimension participacion.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bajo 4 26.7% 26.7% 26.7%
Medio 3 20.0% 20.0% 46.7%
Vélido
Alto 8 53.3% 53.3% 100.0%
Total 15 100.0% 100.0%
60.0% 533%
50.0%
40.0%
267%
30.0%
20.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 21. Valor absoluto y porcentual de la dimension eficiencia.

El 26.7% de los empresarios aseguran tener un nivel bajo de participacion de sus
empleados en la gestion de calidad de la organizacion, por su parte el 20.0% mencionan

que tienen un nivel medio y el 53.3% un nivel alto.
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5.2 Andlisis de los resultados

De los representantes de las MYPE

Los resultados reportan que el 70.6% de los representantes de las MYPE son de género
masculino, ello demuestra que la mayor cantidad de emprendimientos en este rubro de
pollerias son los varones. No obstante las mujeres también incursionan en todo tipo de
negocio. Al respecto, Arbildo (2019), también reporta un porcentaje alto de varones en
este tipo de negocio, en su estudio registra que el 91.67% de los propietarios son de sexo
masculino.

En el estudio se identificd que el 40.0% de los propietarios tienen una edad que
oscila entre 31 a 40 afos de edad. Aungue existen otros rangos de edades identificados,
este es el que tienen un mayor rango de edad. Lo que significa que son personas que se
encuentran en el mercado algunos afios, por lo tanto también cuentan con experiencia en
el tema. Arbildo (2019), presento una tesis donde identificd que el 66.67% tienen entre
31y 50 afios, resultado similar al presentado por esta investigacion.

En cuanto al estado civil, el estado civil de ellos es de 60.0% casados. Lo que
demuestra que a pesar de contar con una carga familiar, también pueden sostener el
negocio de la polleria.

Sobre la instruccion educativa del representantes, se tiene que éste tiene
preparacion técnica en el 60.0% de ellos. Ello se debe a que para una empresa de
restaurantes o de polleria no ser requiere una preparacion exhaustiva, sino tan solo
conocimientos basicos en administracion. Al respecto, Aparco (2019) presentd un
resultado diferente al reportar que el 40.0% de los representantes solo tienen educacion
secundaria.

En cuanto a la relacion de los encuestados con la empresa se tiene que el 66.7%
de ellos es duefio de la propia empresa, los demas era encargados o administradores.

Aspecto que hace pensar que en este Ultimo caso que estos negocios requieren de personal
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administrativo y operatico para el desarrollo de sus actividades.

En relacion a las caracteristicas de las MYPE

De acuerdo a lo reportado se tiene que el 40.0% de las empresas estan en un rango de
tiempo de funcionamiento en el mercado de 6 a 10 afios, pero hay otro porcentaje similar
que tienen entre 1 a 5 afos. Ello demuestra que son empresas relativamente nuevas y que
se han mantenido en el mercado, no obstante las condiciones del sector.

El 26.7% de las empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores y la mayor cantidad esta
en relacién a 6 a 10 trabajadores que representa el 53.3%. Ello es porque estas empresas
son intensivas en mano de obra, es decir requieren de mucho personal para tener una
atencion mas réapida. Similar resultado es el que reporta Arbildo (2019), quien en su
investigacion reporta que en las pollerias de su estudio (45.0%) encontré6 como maximo
a 10 trabajadores laborando.

Segun la encuesta la totalidad de las pollerias esta formalizada, aunque no se ha
especificado el nivel de formalizacion porque no es el objeto de esta investigacion, se
pudo apreciar que el nivel de formalizacion se dan en torno al registro en SUNAT; la
Municipalidad y en algunos casos también en el sector laboral. Tupifio (2019), también
reporta que el 100.0% de los restaurantes de su estudio se encuentran formalizadas. Al
respecto es necesario acotar que la formalizacion en este tipo de negocio es indispensable
por el control que imprimen las autoridades como la SUNAT y Municipalidad.

En relacion de la gestion de calidad

Se tiene que el 53.3% de las empresas perciben que tienen un nivel de gestion de calidad
medio, aspecto que sugiere que las empresas de este rubro realizan procesos de
planificacion, también efectian monitoreo de sus actividades y estdn mejorando
constantemente sus procesos. En el caso de Carasco (2017), quien manifiesta que en el

restaurante de su estudio el 25% de los casos se aplica una buena gestién de calidad por
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parte del administrador del restaurante. Por el contrario Alcoser (2017), indica en su
investigacion que en el diagnostico realizado a la empresa de Pollos el Valle, encontrd
que en la documentacion relacionada a la calidad segun la norma ISO 9001:2000, hay una
gran incertidumbre en muchos aspectos de la calidad por la falta de documentacion y
registro, los requerimientos del clientes estan bien definido sin embargo no hay relacion
de ello con los objetivos de la organizacion, los cuales estan enfocados en otras
situaciones.  Finalmente Arbildo (2019), registra que el 58.33% comentan tener
conocimiento en la gestion de calidad, el 58.33% estan enfocados en la atencién al cliente.

En cuanto a los elementos tangibles, se tiene que 46.7% es de nivel medio, ello
quiere decir que las pollerias cuentan con una infraestructura que satisface las necesidades
del negocio. Del mismo modo Carrasco (2017), presentd como resultado que el 93% de
los clientes indican que le local en condiciones aceptables de higiene, razon por la cual
es importante mantener un local limpio pero también con las condiciones de seguridad y
ambientacion adecuada y atractiva para los clientes.

El 60.0% de las empresas perciben que su servicio es fiable, dicha afirmacion se
sustentan en que aseguran que los insumos que emplean son de calidad, la informacién
que brindan también es precisa y til para sus clientes. Tupifio (2019), también acota en
su investigacion que cuando se aplica la gestion de calidad los trabajadores conocen mejor
su producto y la informacion que brindan es mas fiable para los comensales o clientes.

El 46.7% de las empresas manifiestan tener una capacidad de respuesta rapida
frente a cualquier inquietud sobre el servicio de parte de los clientes. Siendo asi es porque
han conscientisado la importancia del servicio y se encuentran enfocados hacia el cliente.
Asi también Carrasco (2017), afirma en su investigacion que el 79% de las empresas de
su estudio mencionan que el servicio es rapido.

El 46.7% de las empresas manifiestan tener un nivel medio en cuanto a la
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dimensién seguridad, ello quiere decir que los sistemas que emplean para la cobranza en
los medios digitales es seguro. Ademas de la fiabilidad de la informacidn que obtienen de
sus clientes. asi también Carrasco (2017), informa en su investigacion que el 87% de los
clientes encuestados refieren que encuentran informacion clara en relacion a los precios
en la carta.

El 60.0% de los representantes manifiestan que los trabajadores que atienden al
publico son empaéticos, es decir son comprensibles al ponerse en el lugar del cliente y
entender su posicion cuando solicitan sus platos de comida. Carrasco (2017), también
reporta un resultado similar al manifestar que el 91% encuentran aceptable la atencion
del personal.

En relacién a los beneficios de las MYPE

El 60.0% de las MYPE manifiesta que los beneficios que podrén obtener de la aplicacion
de la gestion de calidad es de nivel medio, ello es porque consideran que para ello deben
realizar ingentes cantidades de inversiones por lo que muestran cierta resistencia a la idea
de la implementacién. Del mismo modo Carrasco (2017), registra en su investigacion que
uno de los beneficios que recibi6 de la gestion de calidad es que los clientes manifiestan
en el 92% que el servicio es satisfactorio y el 55% indican que se encuentran satisfechos
con lo que ofrecen en el menu. Arbildo (2019), expresa algo importante en relacion a la
gestion de calidad y afirma que 58.33% de los encargados de las MYPE encuestadas
consideran que la gestion de calidad no influye en la rentabilidad de su negocio, indican
que en un 41.67% de sus clientes les guardan fidelidad por tanto su atencion que reciben
es satisfactoria.

El 60.0% considera que la aplicacion de la gestion de calidad les hara una empresa
competitiva, ello es porgue con la aplicacién de dichos principios podran obtener

eficiencia en sus procesos. Bojorquez (2018), informa en su investigacion que la adopcién

67



de los principios de gestion de calidad trae mucho beneficios a la organizacion y uno de
ellos es la competitividad que adquiere en el sector.

El nivel que consideran que alcanzaran con la aplicacion de la gestion de calidad
en la eficacia es de nivel medio en el 53.3%. Ello significa que la gestion de calidad
contribuird a mejorar la obtencion de los objetivos. Aparco (2019), también informa que
los beneficios que se obtienen estan directamente relacionados con el uso de recurso y el
cumplimiento de los objetivos. Lo mismo afirma Castagnola (2017), quien informa que
aplican técnicas de gestion de calidad por lo que tienen un 80% de efectividad en sus
actividades y procesos.

El 60.0% de las MYPE considera que el nivel de eficiencia se elevara con la
aplicacion de la gestion de calidad, ello quiere decir que el uso de los recursos tendra un
mejor empleo y habrd menos desperdicio de insumos. Aparco (2019), reporta en su
investigacion que el uso de recursos cuando se emplea los principios de gestion de calidad
estan enfocados a mejorar el uso de recursos y tener menos desperdicios.

El 60.0% de las MYPE considera que la comunicacién se vera beneficiada en
dicha dimension. Es decir esta serd mas fluida que antes y habra mejor coordinacion entre
los integrantes. Castagnola (2017), también reporta que la comunicacién en la
organizacion se vio mejorada con la gestion de calidad, porque hubo mayor participacién
de los empleados e interrelacion con los jefes.

En cuanto a la participacion se prevé que ésta sera del 53.3% debido a que la
gestion de calidad promovera la participacion de todos los integrantes de la empresa.
Castagnola (2017), afirma también que la participacion de los empleados se incrementd
con el uso de la gestion de calidad, del mismo modo sus resultados también fueron

mejorados Yy la participacién de los jefes también fue notoria.
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VI. CONCLUSIONES
En relacién a los representantes de las MYPE
Se concluye que en las pollerias de este sector la mayor parte de representantes son
varones que estan en una edad que se encuentra en el rango de 31 a 40 afios, la mayoria
estan casados, tienen instruccion educativa de nivel técnica y también son los duefios de
las pollerias.
En relacién alas MYPE
Se concluye que casi la totalidad de las pollerias estan funcionando como empresas en el
mercado entre 1 a 10 afios, aspecto que les ha otorgado experiencia en el sector. Siendo
este tipo de negocio intensivo en mano de obra cuenta con alrededor 10 trabajadores y en
su totalidad se encuentran formalizados.
En relacién a la gestion de calidad
Se concluye que las pollerias de esta area geografica tienen un nivel medio de gestion de
calidad, lo que permite inferir que también cuentan con una infraestructura adecuada para
el caso, la fiabilidad que brindan en su servicio es de nivel alto. Asi también la capacidad
de respuesta es el adecuado por lo tanto es de nivel alto en su mayoria. La seguridad en
la forma de pago e informacion registrada es media y el nivel de empatia de las personas
de atencidn con el cliente es mayormente alto.
En relacion a los beneficios de las MYPE
Se concluye que los representantes de las MYPE perciben que en los beneficios que
percibiran con la aplicacion de la gestion de calidad en sus empresas es de nivel medio.
Aspecto que también permite concluir que el cumplimiento en los objetivos seran de nivel
medio, la competitividad mejorara hasta un nivel medio, la eficacia en el cumplimiento
de objetivos sera de un nivel medio. Finalmente la eficiencia, la comunicacion y la

participacion perciben que se elevara hasta un nivel medio.
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ANEXOS

Anexo 01. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Encuesta de la investigacion

Titulo de la tesis: “La gestion de calidad bajo el enfoque en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias de la Urbanizacién Ingenieria,
distrito de San Martin de Porres, Lima 2018"

Instrucciones: Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de

acuerdo a su opinién. Segun la leyenda

Escala valorativa
Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 B

Caracteristicas del empresario

1 | Género del empresario M F

2 | Edad del empresario 18- 30 31- 40 41 -50 ‘ 51 a més
3 | Estado civil Soltero Casado Conviviente

4 | Instruccion del empresario Primaria Secundaria Técnica ‘ Superior
5 | Relacion con la empresa Administrador Duefio

Caracteristicas de las MYPE

Tiempo en el mercado 0 a5 afios 6al0afios | 11 a 20 afios 21 amas
NUmero de trabajadores lab 6al0 11a15 16a20
Formalizacion Si No
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V1= GESTION DE CALIDAD

Elementos tangibles N |CS|AV|CS| S
9 La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para una buena atencion 1 5 3 4 5
al cliente
10 | El personal viste adecuadamente para dar una buena imagen a la empresa 1 2 3 4 5
11 | La ambientacion del local es agradable para dar una buena atencidn al cliente 1 2 3 4 5
Fiabilidad
12 | La empresa cumple con el servicio ofrecido al cliente 4
13 | El personal de la polleria cuenta con habilidades para ejecutar un buen servicio 4
Capacidad de respuesta
14 La empresa da una solucidn réapida a los inconvenientes que se presentan en el 1 5 3 4 5
servicio
15 | La empresa responde con diligencia y rapidez al cliente cuando éste lo requiere | 1 2 3 4 5
Seguridad
16 | La empresa muestra credibilidad en sus procesos de atencion 1 2 3 4 5
17 | La empresa inspira confianza a sus clientes 1 2 3 4 5
Empatia
18 | El personal proyecta confianza a los clientes 1 2 3 4 5
19 | El personal es amable en la atencién al cliente 1 2 3 4 5
20 | La empresa muestra buen trato en la atencion al cliente 1 2 3 4 5
21 | La empresa cuenta con horarios adecuados para la atencién al cliente 1 2 3 4 5
V1= BENEFICIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
Obijetivos de la organizacién N |CS|AV | CS| S
29 g:unaslidero que la empresa planificara sus objetivos de calidad en el periodo 1 5 3 4 5
23 | La empresa alcanzara los objetivos planificados 1 2 3 4 5
Competitividad
24 | La empresa obtendra mejores productos 1 3 4
25 | La empresa obtendra mejores procesos 1 3 4
Eficacia
26 | La empresa satisfara las necesidades del cliente con mayor precision 4
27 | La empresa cumplird sin problemas lo ofrecido 4
Eficiencia
28 | La empresa hara mejor uso de los recursos 1 3 4
29 | La empresa disminuira los costos 1 3 4
Comunicacion
30 | La empresa fomentara el trabajo en equipo 4
31 | La empresa empleard medios adecuados 4
Participacion
32 | La empresa fomentara la participacion de los trabajadores 1 4
33| La empresa fomentard la participacion de los objetivos 1 4
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Anexo 2. Relacién de MYPE en estudio

N° Nombre de la MYPE DIRECCION

1 Polleria Chicken Brasa Av. Eduardo de Habich 403 — SMP
2 Polleria La Lefia Av. Eduardo de Habich 405 — SMP
3 Polleria Pepper’s Chicken Av. Alfredo Mendiola 241 — SMP
4 Doradito Chicken Grill Av. Eduardo de Habich 445 - SMP
5 Polleria Picalos Jr. Dario Valdizan 298 — SMP

6 El Campollo Av. Eduardo de Habich 467 — SMP
7 Polleria Nikkys Av. Honorio Delgado 215 - SMP
8 Chifa Polleria Lucky Av. Alfredo Mendiola 253 — SMP
9 Restaurante Mazuro Pollos & Parrillas Av. Eduardo de Habich 248 — SMP
10 Polleria Oro Jr. Juan Vicente Nicolini 211 — SMP
11 Polleria EI Gordo Av. Luna Pizarro 108 — SMP

12 Polleria El Cortés Av. Honorio Delgado 201 — SMP
13 Polleria EI Meson Av. Eduardo de Habich 462 — SMP
14 Polleria Norky’s Jr. Dario Valdizan 599 — SMP
15 Polleria Sabor y Carb6n Av. Honorio Delgado 289 — SMP
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