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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado “Caracteristicas de la gestion de calidad y
rentabilidad de las Micro empresa del sector servicio -rubro del “estudios
fotograficos en el distrito de Sullana, Afio 2016”; tuvo como objetivo general
“Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio en el rubro estudios fotograficos
del distrito de Sullana, afio 2016”; la investigacion fue descriptiva — no experimental,
tomandose una muestra poblacional de 6 estudios fotograficos, a quienes se les aplicd
un cuestionario de 20 preguntas, con la técnica de la encuesta, obteniéndose las
siguientes conclusiones: Determinandose las principales caracteristicas de gestion de
calidad de las MYPE en los estudios fotograficos de Sullana: La mayoria de los
empresarios orienta a la mejora de calidad de su empresa, verificindose los insumos
utilizados para poder estar a la altura de las exigencia de sus clientes. Describiéndose
los principios de gestion de calidad de las MYPE: Los representantes verifican la
calidad de sus insumos para que la calidad que brinden sea 6ptima. Describiéndose las
caracteristicas mas representativas de la rentabilidad de las MYPE: La rentabilidad que
percibe en el afio es muy favorable para su empresa permitiéndose la compra de los
activos del negocio, ademas la buena administracion brinda una buena rentabilidad.
Describiéndose los principales indicadores de rentabilidad de las MYPE: El margen
de calidad es mayor del 30%, contandose con mas activo en el negocio ya que sus

ganancias se han incrementado notablemente.

Palabras clave: Gestion de calidad, Rentabilidad, Estudios Foto
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ABSTRACT

The research work entitled "Characteristics of the quality management and
profitability of the micro-enterprise of the service sector - heading of" photographic
studies in the district of Sullana, Year 2016 "'; Had as a general objective "To determine
the main characteristics of the quality management and the profitability of the micro
and small companies of the commerce sector in the category photographic studies of
the district of Sullana, year 2016"; The research was descriptive - not experimental,
taking a population sample of 6 photographic studies, to which a questionnaire of 20
questions was applied, with the technique of the survey, obtaining the following
conclusions: Determining the main characteristics of quality management of the
MYPE in the photographic studies of Sullana: The majority of the entrepreneurs
orients to the improvement of quality of its company, verifying the used inputs to be
able to be to the height of the exigency of its clients. Describing the principles of
quality management of MSEs: Representatives check the quality of their inputs so that
the quality they provide is optimal. Describing the most representative characteristics
of the profitability of MSEs: The profitability received in the year is very favorable for
your company allowing the purchase of business assets, in addition good management
provides a good profitability. Describing the main profitability indicators of the MSEs:
The quality margin is more than 30%, being more active in the business since its profits
have increased significantly.

Key words: Quality management, Profitability, Photo studies
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I. INTRODUCCION
Hoy en dia las MYPE se definen como la unidad econémica, sea natural o juridica,
cualquiera sea su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios, ya que ahora es una gran entrada para que las personas puedan sustentarse
de estas micro empresas, la mayoria de peruanos somos emprendedores y optamos por
empezar un pequeio negocio para poder cubrir nuestros gastos, es importante resaltar

que ahora es muchisimo mas la cantidad de micro empresarios.

Las pequefias y medianas empresas son importantes agentes econdomicos para
promover el desarrollo de los paises de América Latina y el Caribe. Una parte
significativa de la poblacion y de la economia depende de la actividad y el desempenio
de estas empresas debido a su reconocida capacidad para generar empleo y su

participacion en la produccion.

En los ultimos 20 anos los gobiernos de la region han desarrollado instrumentos y

programas de apoyo a las pymes para fomentar su crecimiento.

Gracias a ellos ha mejorado su desempefio econdmico y productivo y se ha creado un
ambiente de negocios favorable. Se han puesto en marcha iniciativas relacionadas con
el acceso al crédito, la asistencia técnica para introducir mejoras en la gestion y la
calidad, la ampliacion y busqueda de mercados, la participacién en el comercio
exterior, la capacitacion de los recursos humanos y el desarrollo empresarial, entre

otras.

Este amplio y diversificado abanico de iniciativas se ha traducido, en algunos casos,

en una enriquecedora experiencia en la medida que se ha acompafiado de la creacion,



el desarrollo y la sostenibilidad de instituciones de apoyo especializadas.

Segun las ultimas estadisticas disponibles de las micro y pequefias empresas de 2010,
emitidas por la Direccién de Desarrollo Empresarial y Direccion General de Mype y
Cooperativas, del Ministerio de la Produccion, la microempresa representa en el Pert
el 94.7% (1°136,767 empresas) del empresariado nacional; la pequefia empresa, el

4.6% (55,534 empresas); y la mediana y gran empresa, el 0.7% (8,363 empresas).

Segun el nimero de trabajadores empleados, el 98.1% de las empresas se clasifica
como microempresas en el Peru, y el 1.7% de las mypes son pequeias empresas. La
mediana y gran empresa representa solo el 0.2%. Por tipo de organizacién empresarial,
en el 80.9% de las mypes el conductor es una sola persona, organizada bajo la forma
de persona natural (72.7% de las mypes no hace diferencia entre el capital personal y
el del negocio) o empresa individual de responsabilidad limitada, y solo el 19.1% de

las mypes estan organizadas como sociedades. (Ravelo, 2010).

En cuanto a gestion de calidad son aquel conjunto de normas correspondientes a una
organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizacion en cuestion podrd administrar de manera organizada la calidad de la

misma. La mision siempre estard enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

Esta gestion en una empresa es sumamente importante ya que esto hard que sus clientes
se fidelicen por la buena calidad de servicio, por su buena atencion brindada hara que

el cliente mismo recomiende sus servicios y la calidad brindada dentro de su MYPE.

La rentabilidad hace referencia al beneficio, lucro, utilidad o ganancia que se ha
obtenido de un recuso o dinero invertido. La rentabilidad se considera también como

la remuneracion recibida por el dinero invertido. Cuando uno invierte en su negocio



espera tener buenas ganancias para asi crecer y poder tener mas capital y posicionarte

mucho mejor en el mercado laboral.

En el Peru, la Rentabilidad de una MYPE puede situarse entre 30 y 50 por ciento anual.
Aunque algunos sectores puede llegar a ser de 200 y 400 por ciento, dependiendo del

tipo de bien que se vende, que tan escaso es o de qué lugar proviene.

Este hecho las hace muy atractivas para canalizar créditos y ello explica porque entre
el 60 y 70 por ciento de las MYPE se dedican al comercio, es decir a la compraventa

de bienes andina, agencia peruana de noticias, (2012)

En la actualidad tenemos muy en claro que las MYPE son importantes para el desarrollo
del pais, pero aun asi, tienen dificultades para salir adelante, pues la mayoria de estas
pequenas empresas de estudios fotograficos de la provincia de Sullana no toman en
cuenta en sus operaciones la importancia que tiene el conocer el manejo de la gestion

de calidad y por otro lado la rentabilidad de sus negocios.

Actualmente los estudios fotograficos en Sullana presentan varias deficiencias ya que
a veces no se tiene el personal suficiente y no pueden satisfacer de manera optima al
cliente y eso causa que la empresa no sean altamente competitiva; por otro lado tienen
trabajadores no bien desenvueltos en sus areas que permita ofrecer mejoras dentro de
las organizacion ya que los gerentes o duefios de la organizacion deben invertir en el
capital humano para que su empresa tenga una buena imagen y tenga los estandares de
calidad esperados. Este es un problema muy frecuente ya que algunas microempresas
omiten la innovacién de sus equipos y capacitacion del personal para ofrecer mejores

servicios a sus clientes.

Tenemos muy en claro que los estudios fotograficos son de mucha importancia y muy



rentables ya que en nuestra provincia hay muy poca competencia. Podemos observar
también la falta de gestion de calidad en cuanto a la resolucion de las fotos, el tipo de
papel empleado, las constantes averias de la maquinaria, lo que implica tardanza en la

entrega de los trabajos y no se pueda cumplir con las exigencias de los clientes.

En la ciudad de Sullana donde se desarrolld la investigacion en los estudios
fotograficos cuenta con 6 MYPE de muestra, donde podemos ver las mismas
deficiencias, la competencia este rubro es poca ya que solo se cuenta con 6 micro
empresas en todo Sullana lo cual deberia hacer que la calidad que debe brindar sea
mucho mejor a la cual se estd brindado. Entre los Factores politicos legales de las
MYPE en estudio se tiene que cuidar que al tener su microempresa, esta no pueda
danar o pueda ocasionar algun mal para nuestro medio ambiente, ya que en algunos
casos las empresas contaminan y eso no les importa y siguen dafiando el medio donde
vivimos, es de suma importancia que tomemos muy en cuenta ese punto. Los Factores
Econémicos, la competencia hoy en dia podemos ver que hay muchisima, pero si
nosotros actuamos con astucia, con inteligencia podemos sobresalir mejor que las
MYPE competentes, nuestro capital debe ser bueno para poder brindar mejores
servicios, nuestra calidad sea optima y puedan ver que tratamos en lo posible de dar lo
mejor los clientes que buscamos satisfacer sus necesidad al igual que las nuestras. En
os Factores Socio culturales (Calidad de vida), el incremento de recursos economicos,
unidos al incremento de formacion, conlleva un mayor poder adquisitivo y un mayor

nivel cultural.

Lo que produce nuevos comportamientos: ya que lo importante no es sélo la cantidad
sino también la calidad, por ejemplo en la nutricion, en la ocupacion del tiempo libre,

lectura, musica, deporte, viajes, etc. Utilizacion cada vez mayor de las tecnologias:



Internet, teléfonos moviles, television por cable, tarjetas de crédito, etc.

Factores Tecnoldgicos: Es importante que nuestra MYPE tenga buena calidad dentro
de su tecnologia, invertir en mejores maquinas, Empleamos los recursos necesarios
en [+D: La inversion ha de ser una constante en la empresa, que busque mantener su
competitividad en el tiempo y debe ser realizada tanto en momentos de bonanza, como
en momentos de crisis. Invertir en tecnologia es muy bueno para mejorar la calidad
de los servicios brindados para cumplir las exigencias que hoy en dia los clientes

necesitan.

Es pertinente anotar que todas las dimensiones del desarrollo requieren la fomentacion
de aspectos motrices. Por lo anteriormente expresado y teniendo en cuenta este
contexto, se hace necesario plantearse la siguiente interrogante: ;Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la Rentabilidad de las micro y
pequetias empresas del sector servicio rubro estudios fotograficos del distrito de

Sullana, ano 20167?.

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio en el rubro estudios fotograficos

del distrito de Sullana, afio 2016.

1. Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad de las MYPE en
los estudios fotograficos.

2. Describir los principios de la gestion de calidad de los estudios fotograficos

3. Describir las caracteristicas mas representativas de la rentabilidad de las MYPE
en los estudios fotograficos.

4. Describir los principales indicadores de rentabilidad de las MYPE en los estudios



fotograficos.

El presente trabajo de investigacion se justifica de acuerdo a lo siguiente:

Las MYPE en el Perl son actualmente empresas de mayor trascendencia dentro de
nuestro mercado empresarial, puesto que son las que mas producen, las que mas
generan fuentes de empleo para la poblacion y son las que ademas impulsan el

sostenimiento y crecimiento del pais.

Asi mismo la investigacion se vera reflejada en los resultados de la metodologia
propuesta, porque ella permitira determinar las principales caracteristicas de la gestion

de calidad y rentabilidad de las MYPE.

La investigacion, se centra en el analisis de la gestion de calidad y rentabilidad dentro

de los estudios fotograficos.

Desde la perspectiva metodoldgica se justifica porque aportara un modelo de

cuestionario que puede ser aplicado a otras realidades.

Desde el punto de vista practico nos permitird abordar con la precision las

caracteristicas de la gestion de calidad y rentabilidad del estudio fotogréafico.

Desde el punto institucional se justifica porque este estudio servira de base para futuras
investigaciones similares en los diferentes &mbitos productivos y de servicios de la

ciudad de Sullana, asi como en otros sectores geograficos de la region de Piura.

Desde el punto de vista social se justifica porque permitira brindar informacion a los
duefios de los estudios fotograficos sobre sus deficiencias y ver en que podrian mejorar

en su negocio para asi poder ofrecer mejor calidad a sus clientes.



Il. REVISION DE LA LITERATURA
1.1 Antecedentes:

11.1.1 Internacionales:

Gallegos (2012) en su Tesis - Carrera de Ingenieria en Mercadotecnia de la
Universidad de Fuerzas Armadas ESPE denominada “Posicionamiento de una marca
artesanal con calidad, servicio y rentabilidad en el mercado de calzado femenino en la
ciudad de Quito”, tesis para optar como requisito previo a la obtencién del grado de
ingeniera en mercadotecnia Sangolqui, abril 2012, teniendo como objetivo general
“Desarrollar un plan de posicionamiento de marca artesanal con calidad, servicio y
rentabilidad en el mercado”. Se tratd de una investigacion de tipo exploratoria con el
fin de establecer expectativas y describir situaciones de las empresas, utilizando un
método inductivo, que después de una observacion directa de hechos particulares se
obtienen conclusiones o leyes universales, la técnica de investigacion empleada fue el
cuestionario al tratarse de una poblacién infinita se aplicé una formula obteniéndose
como resultado 323 personas a encuestar, obteniéndose los siguientes resultados y
conclusiones: EI 65 % de las empresas se encuentran ubicadas en el centro de la
ciudad, la frecuencia de compra mensual de los clientes es de un 39.63% ,el 79% de
los empleados brinda informacion correcta a los clientes, respecto al precio el 67.2%
de las personas consideran que es elevado, el 74% de los clientes estan satisfechos
con el producto, el 74.3% consideran la ubicacion como un factor importante, mientras
que el 70.3% considera al asesoramiento, el 40.56% de los clientes realiza sus pagos
en efectivo lo que contribuye a la liquidez del negocio. Concluyéndose que la empresa
necesita un plan de promocion y publicidad para darse a conocer en el mercado,

existiendo un nivel considerado de insatisfaccion por parte de la atencién al cliente



debido a una falta de seguimiento, y por contar con promociones esporadicas o nulas,
para lo cual se recomendd crear una imagen corporativa para incrementar las ventas
de los servicio, asi como realizar difusiones de las actividades, cambios e innovaciones
de los puntos de venta, implementando en el largo plazo en el departamento de

marketing para la captacion de clientes.

Molina (2014) en su tesis de grado previo a la obtencion del titulo de ingeniera en
contabilidad superior, auditoria y finanzas cpa. De la Universidad Regional Autonoma
De Los Andes - Ecuador denominada: “Modelo de Gestion de Calidad para las
Pequefias Empresas textiles del Cantén Antonio Ante que permita mejorar la
rentabilidad”, tesis para optar de grado previo a la obtencién del titulo de ingeniera en
contabilidad superior, auditoria y finanzas CPA, teniendo como objetivo general “disefiar
un modelo de gestidn de calidad que permita mejorar la rentabilidad de las pequefias
empresas textiles”; la modalidad de la investigacion fue cualitativo-cuantitativo
porque realizo mediante una observacidn directa, en el lugar de los hecho para obtener
informacidn clara la cual permitié conocer el problema que ocasiona la inexistencia de
un control de calidad, de caracter explicativo , siendo el método utilizado historico-
I6gico, la poblacion estuvo conformada por 125 empresas, se utilizaron como técnicas
de recopilacion de informacién la entrevista y la encuesta, y como herramientas la guia
de entrevista y el cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados que el 69.28%
muestra compromiso con la direccion, el 40.40% realiza una planificacién para
gestionar la calidad, el 70.24% son responsables con su procesos, el 43.44% invierte
en infraestructura, el 64.88% muestra un enfoque al cliente, previendo estrategias de
disefio y procesos en un 67.04%, aungue solo el 30.08% realiza un seguimiento y

mejora continua. Teniendo como conclusiones que mediante el modelo de gestidn de



la calidad se determind que existen varios beneficios en su implementacion, tal es el
caso de costos mas bajo e ingresos mas altos, con | evaluacién de la gestion de calidad
realizada se constatd que su control no es el adecuado, sin embargo existen ciertos
pardmetros que han permitido su permanencia en el mercado. Recomendandose que
la gerencia trabaje de la mano con este modelo ya que las empresas actuales buscan la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo, teniendo un compromiso de
direccion, poniendo en préctica los cambios de mejora propuestos ya que asi se
obtendra que el modelo sea mucho maés eficiente y eficaz, considerando su revision

periddica al aplicar los ajustes que sean necesarios.

11.1.2 Nacionales:

Hernéndez, (2015) en su tesis para optar el titulo de administrador en la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote el cual lleva por titulo: Gestion ~ de  calidad,
marketing y competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de la Esperanza, afio 2014 tuvo como objetivo general determinar y dar a
conocer las principales caracteristicas de la gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2014. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron
encuestas tanto a los gerentes o administradores asi como a los clientes en general
terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales. Hemos tenido
como resultado final que en mas del 50 % de las Mypes no se tienen no tienen
conocimiento sobre la norma ISO 9001, ademas se detectaron carencias sobre el
control de salud e higiene en el trabajo. EI 67% de las Mypes aplican la innovacién

tecnoldgica para aumentar la competitividad. Como resultado final tenemos el 88 %



de clientes (50 % que piensan que es buena y el 38 % que dio como evaluacion final
mala) no estan satisfechos del todo y por consiguiente se tiene un riesgo de fuga
bastante importante que afectaria directamente sobre nuestros indicadores gestion de

calidad.

Rios, (2015) en su tesis para optar el titulo de administrador en la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote el cual lleva por titulo: “Gestion de calidad, satisfaccion de
los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco, afio 2014  tiene como objetivo general
“Determinar los principales factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion
de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro
restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014”. La investigacion fue de tipo no
experimental-descriptivo y para llevarla a cabo se escogié en forma dirigida una
muestra de 20 restaurant de una poblacion de 180, a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado a través de la técnica de la encuesta, para dar solucion al
siguiente problema ““;Cuales son los principales factores que inciden en la gestion de
calidad, satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del
sector servicios, rubro restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014?”. Los
resultados son: Con respecto a la gestion de la calidad: el 50% de las mypes
encuestadas respondieron que los principales factores que generan calidad al servicio
brindado es la buena atencion. Con respecto a la rentabilidad empresarial: el 60% de

las Mypes encuestadas, respondieron que su capital social asciende de 11000 a 15000.

Pérez (2014) desarrollo la investigacion para optar el titulo de Licenciado en

administracion de empresas en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
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denominada “Calidad del servicio y su influencia en los resultado econdémicos y
financieros de la empresa restaurante campestre S.A.C-Chiclayo periodo Enero a
Septiembre 2011-2012”, tesis para optar al titulo de contador pUblico, teniéndose como
objetivo general en “evaluar la calidad del servicio al cliente para mejorar los
resultados econdmicos y financieros de la empresa”; la investigacion es descriptiva-
analitica orientada a conocer la situacion organizativa y econémica de la empresa, suyo
disefio de investigacion es no experimental-longitudinal, contando con una poblacion
de 1390 usuarios, para lo cual se seleccioné a 228 las técnicas e recoleccion de
informacion fueron el fichaje, mientras que los instrumentos utilizados fueron el
cuestionario , el estado de situacion financiera , el estado de resultado integral, el
balance de comprobacion, el analisis vertical-horizontal, los ratio o indicadores
financieros y la matriz de sistema Dupont. Los resultados més significativos fueron
que el 85.65% del total de activo fijo estaba representado por la inversién en
infraestructura, el costo de ventas representaba el 93% de las ventas netas , por lo que
se asume que la empresa estuvo operando con ineficiencias, el 50% de los clientes se
encuentran satisfechos con la presentacion del personal, y un 49 % con la amabilidad,
el 67% de los clientes se encontraron satisfechos con el servicio, mientras que el 33%
que se encontraba insatisfecho influia en los resultados econdémicos y financieros. Se
concluyd que la empresa ofrecia un servicio bueno atendiendo moderadamente las
necesidades de sus clientes, encontrandose el servicio al cliente en un nivel aceptable,
interviniendo la infraestructura en las decisiones de los clientes, asi como los insumos,
sin embargo la evaluacion financiera efectuada con respecto a la liquidez no fue
suficiente para permitirle seguir con sus operaciones diarias, Recomendandose que la

para lograr la satisfaccion completa de los clientes se recomienda abarcar todos los
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puntos que implica lograr la calidad total del servicio al cliente, distinguiendo la
mercaderia, manteniendo estandares de limpieza y cuidada, debido a la falta de
liquidez se le recomend6 disminuir las deudas a corto plazo para tener libertad de

operar.

Meléndez & Oribe (2014) tesis para optar el titulo de Licenciado en administracion
de empresas de la en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote denominada
“Calidad el servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas del
rubro restaurantes-pollerias del distrito de Tarapoto”, tesis para optar al titulo de
contador publico, se tuvo como objetivo general “determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes”, Se trata
de una investigacion de tipo aplicada ya que utilizé teorias existentes para evaluar la
calidad, en un nivel descriptivo correlacionar, teniendo como poblacion de anélisis a
24 restaurantes, siendo de caracter no experimental, para lo cual se utiliz6 el método
cientifico ,aplicando como instrumento el cuestionario. Obteniendo los siguientes
resultados y conclusiones: el 35.4% de los clientes consideran deficientes los aspectos
de apariencia de instalaciones fisicas, equipo , personal y materiales de comunicacion,
el 45% considera regular la fiabilidad de la empresa, el 52.5% de los clientes perciben
como regular la capacidad de respuesta, el 44.6% percibe como regular la calidad en
dimensién de seguridad, mientras que el 51.3% consideran regular la empatia de sus
empleados, incluso el 45.8% tienen una rentabilidad media y el 20.8% de nivel alto.
Concluyéndose que existe una relacion directa entre la calidad del servicio al cliente y
la rentabilidad de las empresas del rubro de restaurantes, después de analizar las cinco
dimensiones incluidas en la calidad del servicio;: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia, para lo cual se recomienda definir y

12



ejecutar politicas competitivas, en donde la capacitacion genere un valor agregado,
de tal forma que puedan seguir ofreciendo un buen servicio en la atencion, siendo
aconsejable que realicen una evaluacion constante analizando sus estados financieros,

teniendo en cuenta evaluaciones periddicas de desempefio.

Soria, (2013) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la cual lleva por
titulo: “Caracterizacion del financiamiento en la rentabilidad de las MYPES sector
turismo rubros hostales del distrito de Trujillo afio 2011” tuvo por objetivo general
objetivo general Describir las caracteristicas de financiamiento en la rentabilidad de
las Mypes sector Turismo Rubro Hostales, en la ciudad de Trujillo afio 2011. Las
pequefias Empresas — MYPES, existe en Per( un aproximado de 97%, en Trujillo 95%,
el trabajo trata de determinar caracteristicas del financiamiento en la rentabilidad de
MYPES, sector Turismo rubro Hostales localidad, Trujillo, 2011. Se utilizé
investigacién Basica, nivel de investigacion descriptiva analitica. Empresarios
solicitan créditos financieros a entidades bancarias que otorgan facilidades, siendo de
mayor requerimiento, Caja Trujillo 40%, Caja Nuestra Gente 20%. 60% de
empresarios acceden a créditos, lo hacen con intencidn de comprar activos. Por otro
lado 40% accede créditos para mejorar el local. 85% de empresas encuestadas son de
actividad Hostales el 15% son hostales incluyen restaurantes, existe mayor tendencia
de empresarios a realizar la actividad hospedajes por la gran variedad restaurantes en
la ciudad. Conclusiones: 67.67% MYPES percibio rentabilidad en el 2011. Si existe
relacion entre financiamiento y la rentabilidad de las MYPES sector Turismo localidad

Trujillo rubro hostales, 2011.
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Chero, (2015) en su tesis para optar el grado de Magister en Administracion en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote la cual lleva por titulo “influencia del
financiamiento en la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa del sector
comercio rubro venta mayorista de alimentos del Distrito de Nuevo Chimbote, Afio
2014” La investigacion tuvo como objetivo general, determinar la influencia del
financiamiento en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio del rubro venta mayorista de alimentos del distrito de nuevo Chimbote afio
2014. La investigacion fue No experimental-Trasversal-correlacional, para el recojo
de informacion se utilizé una muestra de 71 Mypes de una poblacién de 100, a quienes
se les aplicd un encuesta de 20 de preguntas cerradas. Obteniéndose los siguientes
resultados: cuando el financiamiento de Mypes, es bajo se puede alcanzar una gestion
estable de la calidad del 13.60%, si el financiamiento de Mypes es normal se alcanza
una gestion estable del 85.3% y una gestion del 50% en proceso de mejora, podemos
indicar que cuando el financiamiento de Mypes es alto, alcanza una gestién estable del
3%, y una gestion en proceso de mejora de 50%. El valor de chi cuadrado es 16.06 con
una significancia de 0.003, el cual es menor a 0.05 por lo que se acepta la hipétesis. El
financiamiento influye en la gestion de calidad de las mypes del sector comercio del

rubro venta mayorista de alimentos del distrito de nuevo Chimbote afio 2014.

11.1.3 Regionales y Locales:

Viera, (2015) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la cual fue
titulada “Caracterizacion de la rentabilidad y competitividad en las MYPE comerciales
rubro arroz en Las Lomas Piura afio 2013”, Establecié como obje-tivo, Determinar las

caracteristicas de la rentabilidad y la competitividad de las MYPE comerciales rubro
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arroz en Las Lomas Piura afio 2013, Se emple6 la metodologia de investigacion
cuantitativo de corte trasversal, para el recojo de informacion se us6 una muestra
poblacional de 10 MYPE. Obteniéndose los siguientes resultados: Que el 100% de los
propietarios encuestados creen que la rentabilidad mejora la competitividad de las
MYPE en la comercializacion de arroz. Asimismo, el 100% de los propietarios
conocen la impor-tancia de que tiene la innovacion para la mejora en su rentabilidad.
Respecto a la Rentabilidad: el 100 % afirma que con el crédito otorgado de entidades
Financieras ha mejorado la MYPE y el 100% afirmé que el afio 2013 fue mejor que el
afio anterior. Respecto a la competitividad: ElI 80% de las MYPE son competentes
porque capacitan a su personal constantemente y adquieren equipos acordes con las

nuevas tecnologias para asi tener una mejor produccion.

Quispe (2016) en su tesis para optar el titulo de administrador en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote la cual lleva por titulo “Caracterizaciéon de la
competitividad en la micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro estudios
fotograficos del centro de chimbote, afio 2013” tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro estudios fotograficos del centro Chimbote, afio 2013. La
investigacion fue no experimental — transversal - descriptiva, cuantitativo de nivel
descriptivo y disefio, se utilizé una muestra de 10 micro y pequefias empresas del
sector rubro estudios fotograficas de una poblacion de 15, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 17 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: El 50 % de los representantes tienen de 46 a mas afios. EI 60%
son del sexo masculino. EI 70% tienen grado de instruccion de nivel basico. EI 80%

manifestaron tener otras ocupaciones. ElI 50% tienen mas de tres afios. EI 90% son
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formales. El 80% manifestaron tener otras ocupaciones. El 100% tienen mas de 1 un
trabajador. EI 50% tienen mas de tres afios en el rubro empresarial. EI 100% se formo
por obtencién de ganancias. EI 60% no conoce sobre competitividad. EI 100%
manifestaron que su empresa si es competitiva en el mercado. EI 100% consideran han
mejorado los servicios de atencion al cliente. EI 100% si brinda un producto que le
genera competitividad en el mercado. El 60% no tiene quejas sobre sus productos. El
100% cree que si, su empresa es competitiva obtendrd mayor rentabilidad. EI 80% no
conoce respecto a temas del benchmarking. EI 80% si se han preocupado por mejorar
la tecnologia en sus empresas. EI 90% si cree que el innovar aumenta su
competitividad. Se concluye que: El 50 % de los representantes de la micro y pequefias
empresas son personas que tienen de 46 a mas afios y el 60% son del sexo masculino,
El 80% si se han preocupado por mejorar la tecnologia en sus empresas y El 90% si

cree que el innovar aumenta su competitividad.

Jibaja & Vite (2010) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracion de
empresas en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote denominada “analisis
de la calidad del servicio de atencién y de la rentabilidad de los restaurantes- pollerias
del distrito de Piura” tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, teniendo como objetivo general “determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la rentabilidad de la empresa”, se traté de un tipo de
disefio no experimental puesto que la informacidn se estudi6 tal y como se presenta en
la realidad, la investigacion es de tipo descriptiva no correlacionar, de caracter
transversal, la poblacion abarco a 71 restaurantes polleria, aplicandose como técnicas
de recoleccion de datos el cuestionario y el analisis documental de la empresa,

obteniéndose los siguientes resultados y conclusiones: El estudio revel6 que el 39 %
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de los consumidores acuden a la polleria en forma quincenal, mientras que el 42%
acude de forma mensual, que el 53%de los clientes empieza a fidelizarse cuando la
empresa cubre sus expectativas desde el primer momento, el 19% le da preferencia a
la ubicacion en la que se encuentra la polleria y el 11% le da preferencia al precio que
paga por determinado producto, el 53% retorno a la polleria por la atencion que recibid.
Concluyéndose que aquellas polleria que tienen un alto nivel el rentabilidad, estan
conformadas por las que se encuentran en el centro de la ciudad, en segundo lugar las
ubicadas en las urbanizaciones y por altimo las de los asentamientos humanos. Es por
ello que se recomendd instrumentar, definir y ejecutar politicas competitivas,
realizando una evaluacién constante y analisis de los estados financieros para saber el
comportamiento de los indicadores, realizando actividades encaminadas en mejorar

las la atencion al cliente.

Jiménez (2014) en su tesis para optar el titulo de administrador de empresas
“Caracterizacion de la Competitividad y Calidad del Servicio en las MYPE del Rubro
Boticas A.H Santa Rosa-Piura”, tesis para optar el titulo profesional de contador
publico, teniéndose como objetivo principal “determinar las caracteristicas de la
competitividad y la calidad del servicio”; El disefio de investigacion fue de tipo no
experimental, de nivel cuantitativo, el tipo de investigacion fue descriptiva al
especificar las caracteristicas del problema, evaluando los hecho relacionados, se
selecciond una muestra de seis microempresarios de las MYPE del rubro boticas y 30
clientes, la técnica de recoleccion empleada fue la encuesta, para lo cual fue necesario
realizar visitas previas para coordinar la aplicacion de campo. Se obtuvo los siguientes
resultados y conclusiones: el 33% de las MYPE cuentan con préstamos financieros,

siendo su nivel de competitividad del 83%, al tener una demanda constate por su
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ubicacidon frente al hospital le permitié un posicionamiento de 67%, el 50% utiliza
estrategias de precios, sin embargo el 72.7% indico que no son suficientes los recursos
humanos para cumplir con sus funciones. Concluyéndose que en su mayoria las MYPE
cuentan con un buen numero de personal, presentando capacidad de endeudamiento,
con una demanda regular, presentando como estrategias competitivas la
diversificacion de los servicios y los precios, en la atencidn que le brindan al cliente
destaca la empatia de los empleados que en su mayoria brindado buena atencién.
Finalmente se recomendd la creacion de estrategias competitivas para mejorar la
calidad del servicio, teniendo en cuenta la variable precio para obtener fidelidad,
contando con un programa de capacitacion, sin descuidad la inversion en cuanto a

infraestructura del local, tratando de brindar seguridad.

11.2 Bases teoricas:

11.2.1 Estudios fotogréaficos:

Un estudio fotografico es un espacio de trabajo asi como también una corporacion.
Como espacio de trabajo, es similar a un estudio artistico, pero en un estudio
fotografico también se da lugar a la toma, desarrollo, impresion y duplicacion
de fotografias. El entrenamiento fotografico y la exhibicion de fotografias terminadas
también pueden llevarse a cabo dentro del estudio. Suele estar compuesto por una
habitacion oscura, un espacio para el almacenamiento, un estudio propiamente dicho
donde las fotografias son tomadas, una sala de exhibicion y un espacio para actividades
relacionadas.

Como entidad corporativa, es un negocio perteneciente y representado por uno o varios
fotdgrafos, posiblemente acompanados por asistentes y alumnos, quienes crean y

venden fotografias propias y a veces de otros fotdgrafos.
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Se considera que el primer estudio se abrid en Nueva York en marzo de 1840 y un afo
después se abrieron otros en Londres y Paris, en 1841 se abrieron otros en Berlin.

Desde comienzos del siglo XX, las funciones corporativas de un estudio han sido
llamadas con creciente frecuencia ‘“agencia fotografica”, dejando el término de

“estudio fotografico” para referirse casi exclusivamente al espacio de trabajo.

Es unaempresa profesional, de alta calidad fotografica y manejando una
estrategia para brindar una excelente calidad fotografica dedicada a mejorar la calidad

fotogréfica mediante retoques, planos, maquillaje, etc.

Que favorecen a nuestros clientes, buscando la comodidad con un excelente trabajo de

nuestros colaboradores destinados en diferentes areas del estudio fotogréafico.

Mision: Brindamos Fotografia publicitaria y artistica, Retratos, Books para modelos y
disefiadores, Album de eventos, Retoque fotografico, Post-produccion fotografica, en
el desarrollo de los clientes mediante servicio que fortalezcan su imagen y su estilo

personalizado por nuestros clientes, con equipos y personal altamente calificados.

Vision: Ser la empresa con la mayor opcidn fotografica por la excelencia en los
servicios, contar con tecnologia de Ultima generacion. Para hacer de enfocan lider en
fotografias a nivel nacional. Para Convertirse en un servicio que mas que prestar solo
servicios fotograficos se conecta con sus clientes para registrar de la mejor forma

posible los eventos en los que participe.

Valores:

e Responsabilidad en la atencidn a nuestros clientes.
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e Puntualidad en la entrega de trabajos a realizar.
e Trabajo en equipo coordinado para ofrecer una buena atencion.

2.1.1 Andlisis FODA.

Fortalezas: Servicio personalizado e intima relacion con los clientes Brindar un
servicio profesional. Contamos con colaboradores especializados en el campo

fotografico

Oportunidades:

e Personas que se preocupan por su imagen.
e Mantener un estilo Unico
e Encontrar una experiencia nueva.
Debilidades:
e Tamaiio de la empresa

e Contar con implementos modernos.

Amenazas:

e Ser un servicio nuevo dentro del mercado.

e Mucha gente hoy en dia ofrece este servicio

Publico objetivo

Perfil psicografico: Personas que gustan del registro artistico de nivel. Personas que
desean verse reflejados de forma bella en sus recuerdos. Personas que buscan una
estética diferente y moderna. Musicos 0 agencias que necesiten fotografias para sus

eventos.
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11.2.2 La micro y pequefia empresa:

11.2.2.1Definicion de MYPE:

Segun el Articulo N° 2 de la (Ley N° 28015, 2003), la Micro y Pequefia Empresa es la
unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Cuando esta Ley se hace mencién a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y
Pequefia Empresa, las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es

de aplicacion para las Microempresas.

11.2.2.2Caracteristicas de las MYPES segun la Ley N° 30056:

Segun (Caballero Bustamante, s.f), a través de la Ley N° 30056, Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial, publicada el 2 de julio de 2013, se han introducido
importantes modificaciones en el régimen laboral especial de las micro y pequefias
empresas, siendo las caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas las

siguientes:

Se ha eliminado el nimero maximo de trabajadores como elemento para categorizar a
las empresas, quedando solo el volumen de ventas como criterio de categorizacion;

ademas, se ha creado un nuevo nivel de empresas:
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e Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT,

e Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
maximo de 1700 UIT.

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

11.2.2.3 de la MYPE en el desarrollo regional:

Segun Cordova (citado por Caballero, 2013) nos explica que la MYPE tiene una
participacién activa en todas las regiones peruanas superando el 99% de presencia en
el mercado debido a que la mediana y gran empresa aln se encuentran concentradas
en la capital del pais, ya que estas no se logran adaptar a otros mercados debido a las

fuertes inversiones que hacen en su produccién ya dirigida a un mercado especifico.

Por otro lado Bernilla, (2009), en cuanto al sur del Per(, este concentra el 17.5% de
las microempresas formales, de las cuales, el 50.6% se dedica a comercio, el 33% a
servicios, el 9.7% a manufactura y el 4.3% a actividades agropecuarias. Asimismo, el
centro del pais, sin incluir Lima, concentra el 7.1% de las microempresas formales,
mientras que el oriente, concentra solo el 4.3% de este estrato empresarial, que se

dedica bésicamente a comercio y servicios".(p.11)

11.2.2.4 Factores de éxito de una MYPE:

Segun Anzola, (2010), desde su punto de vista nos explica que las MYPES deberian

prepararse para enfrentar cualquier obstaculo, tener conocimientos necesarios Yy
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organizase en sus diferentes areas, pues éstos son puntos claves para alcanzar el éxito.

Existen nueve factores de éxito de una MYPE, los cuales son:

1. Mantener el interés en la gente y evaluar las relaciones humanas.
2. Tener iniciativa.

3. Creatividad e ingenio.

4. Alta energia.

5. Perseverancia.

6. Determinacion.

7. Confianza en uno mismo.

8. Prevision.

9. Disposicion.

11.2.3 Gestion de calidad

Podemos ver que la gestion de calidad en una empresa debe ser 6ptima como lo dice
el autor: Juran Joseph (1954) que “para obtener calidad, es necesario que todos
participen desde el principio. Si tnicamente se hicieran inspecciones de la calidad,
solo estariamos impidiendo que salieran productos defectuosos, pero no evitariamos
que se produjeran defectos”. La trilogia de Juran sobre la Gestion de la Calidad, se
basa en tres aspectos: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejore de la
calidad. Estos tres aspectos de la Gestion de la Calidad siguen un proceso de mejora
continua: la organizacion se fija unos objetivos de “coste de la no calidad” en la fase
de planificacion y define acciones para alcanzarlo después aplica el control de calidad
durante el proceso de fabricacion, tomando accion es correctoras cuando se aleja de

los objetivos
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11.2.3.1 Gestién de Calidad Total

La calidad pasa a ser un modelo de gestion empresarial, una filosofia, una cultura que
persigue la satisfaccion de las necesidades del cliente a través de la mejora continua.
Amand Feigenbaun (s.f), define la calidad total como un conjunto de métodos eficaz
para unificar los esfuerzos en materia de desarrollo de la calidad y mejoramiento de la
calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacion de modo que sea
posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes. La calidad total, es una filosofia
empresarial, es una forma de gestionar una empresa basada en principios, orientada a

la mejora continua (innovacion de los procesos y los productos o servicios).

En teoria, al mejorar la calidad, se incrementa la demanda de los clientes, lo cual
llevard a incrementar la produccién y las utilidades. ¢Entonces, qué es la calidad?
Segun Kusaba (1995, 5) la calidad es lo bien hecho del trabajo en las diversas
actividades. En las de manufactura, se mide en términos no solo del producto en si,
sino también del proceso de produccién. En el caso de las ventas, la calidad no es
solamente la calidad del producto, sino también de los servicios que se proporcionan

al cliente, asi como el costo de la venta y las utilidades.

La calidad esta en funcion de cumplir con objetivos: en un reloj, el objetivo es dar la
hora; en un teléfono, hablar a través de las distancias; en un refrigerador, mantener las
cosas frias, etc. No compramos un producto por el producto en si, lo compramos por
la funcion particular que este desempefia. Por lo tanto, cuando valoramos un producto
como 16 algo que tiene alta calidad no nos referimos simplemente a la apariencia del

producto, sino que también involucramos su utilidad (Kusaba, 1995).
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Como también es importante tener en claro que la gestion de calidad debe llevar a

obtener los resultados esperados como lo menciona el autor Moreno, (2001) dice que

la gestion de la calidad total, ademas de incorporar los avances del enfoque anterior,

en cuanto a garantizar productos o servicios acordes con los objetivos de la empresa,

requiere el involucramiento de todos los miembros de la organizacion en la mejora de

todos los procesos, con el objetivo de incrementar, de modo continuado, la eficacia y

la eficiencia de los mismos; tomando para ello, como punto de referencia, la actuacion

0 los requerimientos de los agentes del entorno competitivo, especialmente los

clientes, sin olvidar a otros grupos de interés o a los competidores.

- Esponda (2001) menciona que el modelo del SGC de la norma 1SO 9001:2000 se

ocupa de los conceptos béasicos en un enfoque unificado por medio del

racionamiento de las actividades de la organizacion en cuatro bloques, que

enfatizan el enfoque de procesos en el orden siguiente:

1.

2.

3.

4.

Responsabilidad de la direccion
Gestion de recursos
Realizacion del producto

Medicidn, analisis y mejora

- Cantu, (2006) afiade que para enfatizar los procesos en una empresa, deberia existir

la mejora continua del sistema, explica que finalmente los cuatro componentes

mencionados son perfeccionados continuamente mediante este tltimo mencionado.

- Para (Editores Garcia T., 2001), en América Latina y el Caribe, los sectores de las

MYPE contribuyen sustancialmente a las economias nacionales, gracias a su

capacidad para promover empleo y reducir la pobreza. Sin embargo, para ello es

fundamental que dichas empresas tengan disponibilidad y acceso a servicios
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financieros y a sistemas de educacién y capacitacion eficaces y de calidad para que
de esta manera puedan adquirir conocimientos, capacidades y tecnologia que les
permita participar en el entorno mundial en forma competitiva.

De acuerdo al trabajo de investigacion efectuado por la Empresa (Macroconsult,
2005): “El Sector Calzado en el Peru, cuando se pierde el paso”, da a conocer el
enfoque dimensional que presenta el sector calzado, su evolucién en el ambito
empresarial, estima que del total de organizaciones existentes, el 40% es formal y
el 60% se encuentra en el dmbito informal. Sefiala asimismo que la cadena
productiva del calzado tiene enlace directo con la produccion del sector curtiembre
por cuanto 17 se abastece de €l; sin embargo, por razones de costos, los productores
de pieles prefieren satisfacer la demanda del extranjero antes que colocarlo en el
mercado nacional. Como conclusion, hace presente que la industria peruana del
calzado ha reducido constantemente su nivel de produccion en los ultimos afios, de
manera que actualmente solo se produce el 25% de lo que se producia en el afio
1996, expresando que ello se debe en su mayor parte a que las empresas peruanas
no son competitivas.

Gonzélez, (2009), en su libro “5 Claves Para Innovar”, ofrece un modelo de trabajo
simple, considerando que “innovar es ofrecer al mercado un modelo de negocio
distinto al de la competencia” , hay que entender que todo cambia rapidamente
alrededor de la empresa, que es preciso modificar la filosofia y estrategia del
negocio a favor del cliente, que es necesario aportar ideas frescas y originales, que
conviene enfocar la manera de trabajar, mediante la organizacion del dia a dia en

forma de proyectos para finalmente consolidar el cambio en la empresa.
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- Un sistema de Gestion de Calidad es una serie de actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategia), para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente; es decir planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente
y en el logro de los resultados deseados por la empresa. (Calidad, 2014).

- Gestion de Calidad, es el conjunto de actividades de la funcion empresarial y
decreta la politica de la calidad, el propésito, las responsabilidades es implementada
por la planificacion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad,
en el marco del sistema de la calidad. Son las actividades que establecen los
objetivos y los requisitos para la calidad asi como los requisitos para la aplicacion
de los elementos del sistema de la calidad. Abarca:

1) Planificacion del Producto: identificacion, clasificacion y ponderacion de las
caracteristicas relativas a la calidad asi como el establecimiento de los objetivos, de
los requisitos para la calidad y de las restricciones,

2) Planificacion administrativa y operativa: preparacion de la aplicacion del sistema
de la calidad, incluyendo la organizacion y la planificacion, y 18

3) Preparacion de planes de la calidad y el establecimiento de disposiciones para el

mejoramiento de la calidad.

11.2.3.2 Importancia del Control de calidad
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La evolucion del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos muestra
que pasamos de una etapa donde la calidad solamente se referia al control final. Para
separar los productos malos de los productos buenos, a una etapa de control de calidad
en el proceso, con el lema: “La Calidad no se controla, se fabrica”. Finalmente
Ilegamos a una Calidad de Disefio que significa no solo corregir o reducir defectos

sino prevenir que estos sucedan, como se postula en el enfoque de la Calidad Total.

El camino hacia la Calidad Total requiere el establecimiento de una filosofia de
calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al personal y
trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al cliente y
planificar la calidad. Asimismo, demanda vencer una serie de dificultades en el trabajo
que se realiza dia a dia. Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los
diferentes procesos de produccidn, reducir los defectos y ademas mejorar los niveles
estandares de actuacion. Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la
calidad, es necesario basarse en hechos y no dejarse guiar por el sentido comdn, la
experiencia o la audacia, basarse en estos tres elementos puede ocasionar un fracaso y

nadie quiera asumir la responsabilidad.

- La Internacional Organization for Standarization (1SO) (en su norma 8402), define
la calidad respecto a las organizaciones como: “el conjunto de caracteristicas de una
entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas”. Para comprender la CT (Calidad Total) en toda su amplitud, hay que
citar un aspecto basico: Calidad Total consiste en localizar el problema y atacarlo
de raiz, a través de 4 etapas las cuales son “Planear, Hacer, Verificar y Actuar”, El
circulo de calidad se transforma en un proceso de mejora continua, ya que se analiza

cada parte del proceso para ver cudl es la problematica y esto nos ayuda a conocerlo
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mejor y evitar futuros errores, y una vez que se logren los objetivos del primer
esfuerzo hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de seguir el proceso.

Deming, (2014), La calidad no se controla, se hace y es realizada por las personas
que 19 conforman la organizacion. La Calidad ha de ser concebida como un
horizonte, no como una meta, se persigue un horizonte que se amplia a medida que
se avanza.

La Gestion de la Calidad Total - Total Quality Management - TQM, es una
estrategia de administracion completa orientada para crear la conciencia de la
calidad en todos los procesos organizacionales. Una organizacion que se propone a
implementar un sistema de gestion direccionado para la calidad tiene conciencia de
que su trayectoria debe ser reevaluada, ya que necesitard colocar en préctica
actividades que visan establecer y mantener un ambiente en el cual las personas,
trabajando en equipo, consigan un desempefio eficaz en la busqueda de los objetivos
y metas establecidas por la organizacion.
Técnicas de Gestion de Calidad, conocidas como COLPA o KAISEN: las 5 S Es
una practica de Calidad, ideada en Japon referida al “Mantenimiento Integral” de la
empresa, no solo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento
del entorno del trabajo por parte de todos. Busca asegurar el correcto control y el
estilo de trabajo, reducir el tiempo desperdiciado, mejorar el ambiente de trabajo y
prever un mayor nivel de seguridad. Las iniciales de las 5 S:

1) Seire (Clasificacion y descarte): tirar todo lo que no se utiliza. Tener solo lo

necesario, en las cantidades necesarias.
2) Seiton (Organizacion): definir un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Sefializar las distintas zonas.
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3)

4)

5)

Seiso (Limpieza): la gente merece el mejor ambiente de trabajo, en especial
nosotros mismos.

Seiketsu (Higiene y visualizacion): mantener lo alcanzado con los pasos
anteriores. Es el principio de la CVT.

Shitsuke (Disciplina): hacerlo constantemente hasta que se convierta en un

habito inconsciente. Orden, rutina y constante mejoramiento.

11.2.3.3 Principios de la Gestion de Calidad

Los principios de la Gestion de Calidad son adoptados para realizar la calidad de sus

productos y servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia. Los principios basicos

que definen la gestion de calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001 son:

1.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos
y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.
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5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion,
debe de ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

11.2.3.4 Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de la calidad es la manera en la que una organizacion dirige y
controla aquellas actividades empresariales que estan asociadas con la calidad. Que
consta de la estructura organizativa, a la que se afiaden la planificacion, los procesos,
los recursos y la documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad,
para mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades de los clientes.

(Turmero, 2000)

11.2.3.5 Tipos de procesos Segun Juan Fernandez (2010)

Los tipos de procesos son:

- Estrategicos o gestion del sistema de la calidad estratégicos
- Aquéllos que constituyen guias y directrices para los procesos clave y los
procesos de apoyo Clave o gestion de recursos de la informacion clave.

- Que tienen impacto en el cliente final creando valor para éste.
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- Apoyo o gestion del mantenimiento instalaciones apoyo.
- Aquellos que dan apoyo a los procesos clave. Su valor es indirecto y
generalmente sus clientes son internos.

11.2.3.6 Criterios para una Gestion de Calidad
Malcolm Baldrige (1996) implanto los siete grandes criterios:

1. Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccién empresarial
y busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las

expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

2. Planificacion Estratégica: como la organizacién plantea la direccion estratégica del
negocio y como esto determina proyectos de accién claves, asi como la

implementacién de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados.

3. Enfoque al Cliente: como la organizacion conoce las exigencias y expectativas de
sus clientes y su mercado. Asimismo, en que proporcion todos, pero absolutamente

todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

4. Informacion y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de datos e
informacidn que apoya los procesos claves de la organizacién y el rendimiento de la

organizacion.

5. Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacion permite a su mano
de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta alineado con los

objetivos de la organizacion.
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6. Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de produccion,
entrega y procesos de soporte. Como son disefiados estos procesos, cOmo se

administran y se mejoran.

7. Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora de
sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero y
rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento operacional. La
categoria también examina como la organizacién funciona en relacion con sus

competidores.

11.2.3.7 factores que influyen en la gestién de calidad

Los factores que influyen para una buena gestion de calidad esté influida directamente
en nueve areas bésicas: Mercados, dinero, administracion, personal, motivacion,
materiales, maquinas y mecanizacién, métodos modernos de informacion y requisitos
crecientes del producto. En cada area, la industria se encuentra sujeta a condiciones

que actlan sobre la calidad de la produccién.

» En los mercados Segun Sevilla (s.f), nos explica que la cantidad de productos
nuevos o repotenciados que se ofrecen al mercado crece de una manera rapida.
Los usuarios exigen grandes cantidades de productos para satisfacer sus
necesidades actuales. Los mercados expanden su capacidad y se concentran,
en los servicios que ofrecen.

» El dinero, de acuerdo con Sevilla (s.f) se entiende que por el crecimiento
competitivo en los diferentes campos de accion, en conjunto con las

variaciones de la economia internacional, ha minimizado los margenes de
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ganancia. El resultado del crecimiento en las inversiones, que se deben
amortizar aumentando la productividad, ha causado pérdidas importantes de
produccion, debida a desechos y a la reingenieria, convirtiéndose en asunto
serio. Algunas jefaturas se han concentrado en el campo del costo de calidad
como un “punto débil” para ayudar a mejorar las utilidades, disminuyendo sus
costos y pérdidas operativas.

También en la administracion, Segun Sevilla (s.f) nos indica que la
responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre varios grupos
especializados. Todos los departamentos son responsables de la calidad del
producto a lo largo del proceso de produccién.

Al igual que el personal, Sevilla (s.f) explica que la especializacién es
imprescindible porque las areas de conocimiento han ido creciendo no so6lo en
cantidad sino en capacidad. Al mismo tiempo, se requiere de ingenieros
capaces de idear planes que alberguen todos estos campos de especializacion y
organicen los procesos, asegurando los objetivos que se desean obtener.
asimismo Segun Sevilla (s.f) debe de tomarse en cuenta la motivacion, ya que
cada vez se hace mas complejo llevar un producto de calidad al mercado, hay
un aumento en la importancia de la aportacién de la calidad por parte de cada
trabajador. La motivacion humana espera que ademas de las remuneraciones
econdmicas, los empleados desean el reconocimiento con sentido de logro en
sus tareas y el incentivo positivo de la importancia de los aportes que brindan
personalmente en la consecucion de las objetivos.

En los materiales, debido a los costos de fabricacion y a las exigencias en

cuanto a calidad, los ingenieros utilizan materiales dentro de limites
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permitidos. El resultado ha sido determinaciones méas exactas en las materias
primas y una mayor variedad de éstas. Los materiales son sometidos a
exadmenes mas minuciosos para ser aprobados.

Incluso las maquinas y mecanizacion, la demanda dentro de las organizaciones
en el logro de la reduccion de costos y el crecimiento de produccion los ha
llevado al uso de equipos cada vez més complejos, dependiendo de la calidad
de las materias primas empleadas. Se hace méas dificil el logro de la buena
calidad que haga real la disminucion de costos y eleve el uso de hombres y
maquinas a valores satisfactorios.

Igualmente los métodos modernos de informacion, las nuevas tecnologias de
la informacién han facultado los medios para alcanzar un nivel de control sin
precedente de maquinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y
servicios aun cuando ya han llegado al consumidor. Y los nuevos métodos de
procesamiento de datos han puesto al alcance de la gerencia informacién
mucho mas Util, precisa, oportuna y predictiva para tomar decisiones. (Sevilla,
s.f)

Asimismo Segun Sevilla (s.f) indica que las condiciones crecientes del
producto, los avances en los modelos ingenieriles exigen un control mas
estrecho en los procesos de fabricacion han transformado a las “cosas
insignificantes”, que no se tenian en cuenta en otros tiempos, en cosas de gran

importancia potencial
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11.2.4. Rentabilidad:

11.2.4.1 Rentabilidad en una MYPE

Rentabilidad Para Acosta (2005), la rentabilidad es la relacion que existe entre la
utilidad y la inversion necesaria para lograrla, la cual mide la efectividad de la gerencia
de una empresa, demostrada por las utilidades obtenidas en las ventas realizadas y la
utilizacion de las inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las
utilidades. Dichas utilidades a su vez, es la conclusion de una administracion
competente, una planeacion inteligente, reduccion integral de costos y gastos y en
general cualquier medida tendiente a la obtencion de utilidades. La rentabilidad es una
medida que relaciona los rendimientos de la empresa con las ventas, los activos o el
capital. Esta medida permite evaluar las ganancias de la empresa con respecto a un
nivel dado de ventas, de activos o la 26 inversion de los duefios. La importancia de
ésta medida radica en que para que una empresa sobreviva es necesario producir
utilidades. Por lo tanto, la rentabilidad esta directamente relacionada con el riesgo, si
una empresa quiere aumentar su rentabilidad debe también aumentar el riesgo vy al

contrario, si quiere disminuir el riesgo, debe disminuir la rentabilidad Gitman, (1992).

- Teoria de la rentabilidad y del riesgo en el modelo de Markowitz (1952).

Markowitz avanza con una nueva teoria, indicando que el inversor diversificara su
inversion entre diferentes alternativas que ofrezcan el maximo valor de rendimiento
actualizado. Para fundamentar esta nueva linea de trabajo se basa en la ley de los
grandes numeros indicando que el rendimiento real de una cartera sera un valor
aproximado a la rentabilidad media esperada. La observancia de esta teoria asume que
la existencia de una hipotética cartera con rentabilidad maxima y con riesgo minimo

que, evidentemente seria la éptima para el decisor financiero racional. Es por ello, que
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con esta teoria concluye que la cartera con maxima rentabilidad actualizada no tiene
por qué ser la que tenga un nivel de riesgo minimo. Por lo tanto, el inversor financiero
puede incrementar su rentabilidad esperada asumiendo una diferencia extra de riesgo
0, lo que es lo mismo, puede disminuir su riesgo cediendo una parte de su rentabilidad

actualizada esperada.

11.2.4.2- Teoria de la rentabilidad y del riesgo en el modelo de mercado de Sharpe

(1963).

Surgié como un caso particular del modelo diagonal del mismo autor que, a su vez,
fue el resultado de un proceso de simplificacion que Sharpe realiz6 del modelo pionero
de su maestro Markowitz. Sharpe considerd que el modelo de Markowitz implicaba
un dificultoso proceso de calculo ante la necesidad de conocer de forma adecuada
todas las covarianzas existentes entre cada pareja de titulos. Para evitar esta
complejidad, Sharpe propone relacionar la evolucién de la rentabilidad de 27 cada
activo financiero con un determinado indice, normalmente macroeconémico,
unicamente. Este fue el denominado modelo diagonal, debido a que la matriz de
varianzas y covarianzas solo presenta valores distintos de cero en la diagonal principal,
es decir, en los lugares correspondientes a las varianzas de las rentabilidades de cada
titulo. Como se ha indicado, el modelo de mercado es un caso particular del diagonal.
Dicha particularidad se refiere al indice de referencia que se toma, siendo tal el

representativo de la rentabilidad periddica que ofrece el mercado de valores.

11.2.4.3 Tipos de Rentabilidad

Aunque cualquier forma de entender los conceptos de resultados e inversion

determinaria un indicador de rentabilidad, el estudio de la rentabilidad en la empresa
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se puede realizar en dos niveles segin Martinez, (2009) nos hace referencia de que el
primer nivel de analisis conocido como rentabilidad economica o del activo, se refiere
a un cierto intervalo de tiempo, del beneficio de los activos de una organizacion con

libertad de financiacién de los mismos.

La rentabilidad econdémica se establece como una sefial basica para juzgar lo
eficiencia de la gestion organizacional, pues es precisamente la conducta de los
activos, con libertad de financiacion, el que determina con caracter general que una
organizacion sea rentable o no términos econémicos. Y un segundo, rentabilidad
financiera, es una medida, referida a un determinado periodo de tiempo, del
rendimiento obtenido por esos capitales propios, generalmente con independencia de

la distribucion del resultado.

La rentabilidad financiera puede considerarse una medida de rentabilidad mas cercana
a los accionistas o propietarios que la rentabilidad econémica, y de ahi que
tedricamente, y segun la opinion mas extendida, sea el indicador de rentabilidad que
los directivos buscan maximizar en interés de los propietarios. Larelacion entre ambos
tipos de rentabilidad, bajo el supuesto de una estructura financiera en la que existen
capitales ajenos, actuara como amplificador de la rentabilidad financiera respecto a la
econdmica siempre que esta Ultima sea superior al coste medio de la deuda, y como

reductor en caso contrario. Segun Inversién (Enciclopedia de las inversiones, 2011)

La rentabilidad econémica(o ratio de rentabilidad econémica) mide o calcula la
utilidad generada por los activos, pero sin tener en cuenta el costo para financiarlos. O

sea, lo que nos permite conocer el ratio de rentabilidad econdmica es si el crecimiento
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de una empresa fue generado gracias a una mejora o por el contrario como deterioro

del resultado.

2.4.4 Indicadores de la rentabilidad

Los indicadores referentes a rentabilidad, tratan de evaluar el nimero de beneficios
que se obtienen con respecto a la inversion originadas, ya sea considerando en su

calculo el activo total o el capital contable (Guajardo, 2002).

Se puede considerar la necesidad de concentrarse en el analisis de la rentabilidad ya
que las organizaciones para su sobrevivencia es necesario la produccion de utilidades
al final de un ciclo econémico, ya que sin esta no podrian atraer capital externo y

continuar con sus procesos normales.

Segun, Brealey & Myers (1998) hacen referencia a los indices rentables utilizados
por los analistas financieros para juzgar el funcionamiento de las organizaciones en el

uso de sus activos.

En el andlisis, la rentabilidad contable viene expresada como cociente entre una
definicion de resultado y un concepto de capital invertido para obtener ese resultado.
En este aspecto, Sanchez (2002), indica la necesidad de tomar en cuenta una
consecucion de temas formular y medir la rentabilidad y asi elaborar un indicador de

rentabilidad con significado.

Por otra parte, Guajardo (2002) desde su punto de vista nos indica que la condicion de
resultados es el medio mas importante para calcular la rentabilidad de una empresa
a través de un lapso de tiempo, ya sea de mensual, trimestral o anual. En estos casos,
el estado de ganancias y pérdidas debe mostrarse en etapas, ya que al sustraer los

costos y gastos del periodo de los ingresos obtenidos como resultado tendremos
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diferentes utilidades hasta llegar a la utilidad neta. Esto no nos dice que se excluira el
balance general a la hora del hacer un andlisis financiero, ya que para evaluar la
operacion de un negocio es necesario un analisis exhaustivo a los aspectos de
rentabilidad y liquidez, por lo que se necesita elaborar tanto el estado de resultados

como el estado de cambios en el balance general.

11.2.4.5 Factores de rentabilidad

Los factores de la rentabilidad son importantes en el desarrollo econdmico de una
organizacion ya que ayuda a la toma de decisiones y el establecimiento de politicas

adecuadas que permitan favorecer el desarrollo y la mejora continua de la empresa

Para Martinez (2009) La organizacion deberia poner en practica al menos una
estrategia que le permita desarrollar una politica de calidad que determine su
rentabilidad. Estas estrategias pueden ser: el cumplimiento de las especificaciones; El
grado en que el disefio y las caracteristicas de la operacién se acercan a la norma
deseada. Sobre este punto se han desarrollado muchas formulas de control: Sello
Norven de calidad, normas 1SO 9.000, 1ISO 14.000, etc. La durabilidad. Es la medida
de la vida operativa del producto; Seguridad de Uso. La garantia del fabricante de que

el producto funcionara bien y sin fallas por un tiempo determinado. Los factores son:

» Para Martinez (2009) el factor predominante es la intensidad de la inversion;
cuando se invierte se estd brindando algo esperando obtener algo mucho
mejor. La inversion se puede dar de diferentes maneras, la inversién de tiempo
en una relacién, la inteligencia en el trabajo o los fines de semana haciendo

deporte para tener una buena salud. Del mismo modo se invierte en cualquier
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situacion esperando algo bueno a cambio. se invierte dinero en un fondo mutuo
esperando obtener un capital que nos garantice nuestro estilo de vida en una
etapa de retiro o realizar alguno de nuestros suefios hacia futuro. Invertir dinero
es poner el dinero en algun tipo de instrumento financiero, que representan
acciones sobre las cuales una empresa espera obtener algin beneficio en un
futuro, ya sea, por la realizacion de un interés, dividendo o mediante la venta a

un mayor valor a su costo de adquisicion.

11.2.4.6 Medidas para mejorar la rentabilidad empresarial:

Las diez medidas que (Sage) anima a incorporar a todas las pequeias empresas que en

estos momentos estan atravesando una situacion delicada, son las siguientes:

1. Mantenga un control estricto sobre las previsiones de cobros y pagos de las
facturas de su compaiiia.

2. Sea consiente de los diferentes cambios fiscales que surgen en tiempos de
crisis, y acceda a herramientas tecnoldgicas que ayuden a obtener el maximo
rendimiento de estos cambios.

3. Aplique correctamente los nuevos modelos fiscales 340 y 303, y garanticese la
devolucion mensual del IVA.

4. Controle exhaustivamente los costes de todos los departamentos de su empresa.

5. Gestione la contabilidad presupuestaria de su empresa de forma correcta.

6. Mantenga una red de informacion muy completa que le ayude a obtener la
flexibilidad necesaria para dar respuesta a todas las amenazas y oportunidades
que se presentan en el mercado.

7. Ajuste los pedidos a sus proveedores segun las necesidades reales del stock de
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su compaiia.

8. Acceda a herramientas tecnoldgicas que le ayuden a gestionar posibles
situaciones de impagos por parte de los clientes.

9. Intente gestionar electronicamente, en la medida de lo posible, todos sus
tramites. Reducira costes en papel, archivo y envio.

10. No pierda clientes en tiempos de crisis; implemente en su empresa sistemas de
fidelizacion de clientes que le permita ofrecer todas las ofertas y promociones

de su compaiiia.
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I1l. METODOLOGIA
Segln Cortés & Iglesias, (2004) La Metodologia es la ciencia que nos ensefia a
dirigir determinado proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los
resultados deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en el

proceso.
I11.1 Tipo de investigacion
No Experimental - Descriptivo

Segun Kerlinger (citado por Avila, 2006) la investigacion no experimental es
una investigacién sistematica en la que el investigador no tiene control sobre
las variables independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son

intrinsecamente manipulables

Segun Sierra (2012) una investigacion es descriptiva cuando en ella se destacan

las caracteristicas o rasgos de la situacién, fenémeno u objeto de estudio.

Segln Pita & Pértegas, (2002) La investigacion cuantitativa es aquella en la

que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables.

Se ha realizado un disefio de investigacion no experimental- descriptivo, en el
cual vamos a describir la relacion que existe entre las variables antes

mencionadas sin manipularlas.

No experimental, porque no se va a manipular las variables, se limita a observar

los datos dentro del contexto.
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Descriptivo, porque se van a describir la relacion que existe entre las variables
antes mencionadas y se recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo
dnico.

I11.2 Nivel de investigacion

Es de nivel cuantitativa porque se examinaron los datos de manera cientifica,
en forma numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza

datos sobre las variables, estudia las propiedades y fendmenos de la situacion

problemética de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar.

111.3 Disefio de la investigacion:

El disefio dela investigacion fue no experimental descriptivo.

Determinar la caracterizacion de la gestion de la calidad y rentabilidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro estudios fotograficos del

distrito de Sullana, 2016.
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111.4 Poblacién y muestra

111.4.1 Poblacion
Para Ortiz, (2010) el universo es el Conjunto de individuos u objetos de los que
se desea conocer algo en una investigacion y al que se generalizaran los

hallazgos.

La poblacidn de esta investigacion estara conformada por un total de 6 Micro
y pequefias empresas del sector de servicio — rubro estudios fotogréficos, las
cuales se encuentran ubicadas en el distrito de Sullana afio 2016.
111.4.2Muestra

Segln Ortiz, (2010) la muestra es Parte del universo, igual en sus
caracteristicas, excepto por una cantidad menor de individuos en el que se
desarrollara la investigacion.

Por tratarse de una poblacion pequefia la muestra estuvo conformada por 6
Micro y pequefias empresas, la misma que representa el 100% de la poblacion

en estudio.

45



I11.5. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Definicién operacional Items
conceptual - - - Fuente Instrumento
Dimensiones Indicadores
Se basa en ftres
aspectos:
planificacion de Nivel de ¢Supervisa usted la calidad de los insumos que utiliza en su empresa?
::Ei)ntrol ngda?é conocimiento ¢ Tiene conocimiento lo que es el ISO 9000? P c
G calidad y mejore __ _ _ _ R U
E de la calidad. | Enfoque hacia Conocimientos ¢De conocer que es el ISO 9000 ;Cémo se informo
S Estos tres el cliente de las o) E
I Gestion de la cliente P S
0 Calidad siguen Solucion de las | ¢De qué manera orienta Ud. la busqueda de los objetivos de su empresa en cuanto a la
N un proceso de necesidades del | calidad del servicio que brinda? | T
b mejora cliente. ¢Los métodos utilizados por la entidad para identificar reas de mejora le han generado
E continua: la acciones correctivas y preventivas? E I
organizacion se
c fija unos Habilidades ¢Se recopilan y analizan los datos para determinar la eficiencia del sistema de gestion T 0
A objetivos de Liderazgo Cognitivas de calidad y para identificar en que deben mejorar?
L “coste de la no xa?.'t“g.ar?ﬁs A N
I'D calidad” en la Hgbling dladi:S ¢ Sus estandares de calidad son los esperados por sus clientes, se van satisfechos?
A fase ~ de Comunicativas y R A
D planificacion 'y en Equipo.
define acciones Mejora Evaluacion de ¢ Cree usted que una buena gestion de calidad genere el éxito de la empresa? I R
para alcanzarlo continua mejora del
después aplicael desempefio. ¢Se llevan a cabo auditorfas internas del sistema de calidad en su negocio? 0 |
control de Evaluacién del
calidad durante Servicio. ¢Cree Ud. que la buena atencién determina la calidad del servicio? 0
el proceso de Evaluacion de S
fabricacion, Eficiencia de
tomando accién Gestion de
es correctoras Procesos.
cuando se aleja Toma de
de los objetivos decisiones
Basado en los
Indicadores.
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Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

\Variable Definicién Definicién operacional Items Fuente Instrumento
conceptual Dimensiones Indicadores
la rentabilidad es Cree 0 percibe que la rentabilidad de su empresa ha mejorado en los dos Gltimos afios? P C
R la relacion que | EFICIENCIA VENTAS
existe entre la Segun sus ventas anuales cree que los resultados econémicos son favorables para su R U
E utilidad y la MYPE?
N inversion 0o E
necesaria  para ¢ Como se manifiesta el incremento de la rentabilidad de su empresa?
T lograrla, la cual INVERSION | BENEFICIO ¢ Qué factor cree usted es determinante en la mejora de la rentabilidad de su empresa? P S
A mide la |
efectividad de la ¢ Determina Ud. el margen de su rentabilidad (ganancias)? I T
B gerencia de una | UTILIDAD | MARGEN DE
| empresa, UTILIDAD ¢ Cudl es el margen de rentabilidad que percibe en su empresa? E I
demostrada por
L las utilidades T 0
I obtenidas en las
ventas realizadas A N
D y la utilizacién
A de las R A
inversiones,  su
D categoria y I R
regularidad es la
tendencia de las O I
utilidades..
0
S

47




I11.6. Técnicas e instrumentos

111.6.1. Técnicas

Cea (citado por Begoiia & Quintanal, 2010) define la encuesta como “la aplicacion o
puesta en préctica de un procedimiento estandarizado para recabar informacion (oral
0 escrita) de una muestra amplia de sujetos.

Para este proyecto investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, la cual se le aplico

a los duefios de dichas empresas rubro estudio fotografico del distrito de Sullana.

111.6.2. Instrumentos

Segln Begofia & Quintanal, (2010) el cuestionario es el instrumento basico empleado
para la recogida de informacién. Consiste en un listado de preguntas pre-determinadas
que, con el objeto de facilitar la posterior codificacidn, suelen responderse mediante

la eleccidn de una opcion concreta de entre todas las que se ofrecen

En esta investigacion se aplicd un cuestionario, que consta de 20 preguntas.
En la cual esta elaborada en dos partes, la primera parte con la gestion de calidad y la

segunda sobre la rentabilidad de la empresa.
111.7. Plan de analisis

Segun Suarez & Alonso, (2011) el plan de analisis son las técnicas que ayudan a
responder las preguntas formuladas. Ha de definirse antes de recoger los datos

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso del analisis
descriptivo; para la tabulacion de los datos se utilizard como soporte el programa

Excel.
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Por otro lado también se contara con la opinion de especialistas, quienes se encargaran
de revisar los materiales a utilizar en este proyecto de investigacion. Asi mismo para
dar una mejor seguridad al proyecto se desarrollara un ensayo que permitird afinar las

preguntas de la encuesta.
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111.8. Matriz de consistencia

Plangiigllfr:;o del Objetivos Ir\lfcz:lrit;ﬁtizs Ul\r;lll:/:!tsfay Disefio Instrumento | Estadistica
Objetivo Universo Nivel de la
General Investigacion
¢ Cuales son las
principales Determinar las
caracteristicas de la principales g , L
gestion de calidad | caracteristicas de . Ge_stlon de Est_ara_l Cuantitativo
y la Rentabilidad | la gesti6n de calidad. constituida
de las micro y calidad y la Il.  Rentabilidad. Mpic():rr:
pequefias empresas | Rentabilidad de ~y
del sector servicio las microy pequenas
rubro estudios pequefas empresas.
fotograficos del empresas del
distrito de Sullana, | sector servicio
afio 2016? rubro estudios
fotograficos del
distrito de
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Sullana, afio

2016.
Objetivo Muestra Tipo de
Especificos Investigacion
Determinar las 100% de
principales la .
caracteristicas de poblacion, Exploratoria
gestion de equivalente Descriptiva
calidad de las a 6 Micro
MYPE en los y pequefias
estudios empresas.

fotograficos.

Describir los
principios de
gestion de
calidad de las
MYPE en los
estudios
fotograficos.

Describir las
caracteristicas
mas

Encuesta
(cuestionarios
de preguntas)
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representativas
de la rentabilidad
de las MYPE en
los estudios
fotograficos.

Describir los
principales
indicadores de
rentabilidad de
las MYPE en los
estudios
fotograficos.
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111.9. Principios éticos

Segun Osorio, (2010) los principios éticos, no son reglas rigidas sino guias de
referencia concienzuda de todo el proceso investigativo. Nos sirven, como marco de
referencia para la busqueda de soluciones coherentes y fundamentales racionalmente
para problemas especificos de caracter ético

Un principio es el comienzo de algo. El concepto también se emplea para nombrar a
un valor o a un postulado que se tiene en cuenta par el desarrollo de una accién. Un
principio, de este modo, puede ser equivalente a una norma.

Etico, por otra parte, refiere a lo relacionado con la ética (la rama filosofica que se
centra en los asuntos morales). La ética, en este sentido, est4 formada por las reglas
morales que se toman como base para el accionar.

Con estas aclaraciones, podemos analizar la nocion de principio ético. Se trata de una
regla que sirve como guia para definir la conducta, ya que recoge aquello que se toma
como valido o bueno.

En concreto, se considera que en la sociedad actual existen una serie de principios
éticos que son calificados como basicos. Entre estos destacan los siguientes:

Las personas tienen diferentes principios éticos debido a que estan asociados a la
conciencia de cada uno. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Respetar a todos los seres humanos, no ejercer la violencia
y ayudar a quien lo necesita son algunos ejemplos de los principios éticos mas usuales.
Para la determinacién de los principios éticos, el ser humano ha ido recopilando
aquello que se mostré como dafiino para las sociedades y que, por lo tanto, deberia
evitarse en el comportamiento. Si la experiencia historica demuestra que la violencia

no lleva a nada bueno, la no violencia se convierte en un principio ético. La gente
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tiende a creer, por lo tanto, que no debe actuar con violencia ya que las consecuencias

de una accion violenta son negativas.

La investigacion se realizd con total transparencia al momento de realizar la

recoleccion de datos de la poblacion en estudio. Los datos no han sido alterados para

convivencia del investigador.

Se ha respetado la integridad de los conceptos de cada uno de los autores en que se ha

tenido en cuenta para la recopilacion de informacion planteada dentro del marco

tedrico y conceptual respectando las normas APA.

e Se ha respetado las diferentes normas que la universidad exigido durante el
desarrollo de la investigacion tales como el plan bicentenario nacional como
también el plan regional de desarrollo.

Este proyecto de investigacion tomara en cuenta algunos principios éticos, y asi
realizar un trabajo con responsabilidad y honestidad, ya que estos principios nos
permitiran tener un orden dentro de cualquier sistema social.

Estos principios son:

Responsabilidad:

Este principio es el mas importante en esta investigacion ya que somos los
responsables de presentar los resultados reales y precisos que serviran para futuras
investigaciones.

Respeto:

A las opiniones y a las personas que nos brindaron informacion que nos sirvio para
realizar nuestra investigacion.

Honestos:

Con la informacidn que se recopilo y con la informacion que se utilizo de algunos
autores.
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IV. RESULTADOS
1VV.1. Resultados
TABLA 1.

EDAD DE LOS DUENOS DE LOS ESTUDIOS FOTOGRAFICOS

Alternativa Frecuencia Porcentaje
18-30 5 83%
31-70 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los duefios de la MYPE, noviembre 2016.

GRAFICO 1

31-70; 10%

M porcentaje

M Edad

18-30; 90%

18-30
18-30; 5

Figura 1: Grafico de barras sobre la edad de los duefios de los estudios fotogréficos.

Interpretacion: Del 100% de los empresarios, 83% son jovenes y sus edades se
encuentran entre 18 y 30 afios, lo que indica que este rubro es muy atractivo para los
jévenes empresarios.
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TABLA 2.

GENERO SEXUAL
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 1 17%
Masculino 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los duefios de la MYPE, noviembre 2016.

GRAFICO 2

masculino; 90%

masculino

masculino; 5

M porcentaje

B Genero sexual
femenino; 10%

femenino

femenino; 1

Figura 2. Grafico de barras del género sexual de los duefios de los estudios
fotograficos.

Interpretacion: Del 100% de los empresarios, el 83% son de sexo masculino y el

17 % del sexo femenino, estos resultados indican que en este rubro la presencia del
sexo femenino es minima.
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TABLA N° 3.

Grado de instruccion de los duefios de los estudios fotograficos del distrito de Sullana

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ninguno 0 0%
Primaria 0 0%
Secundaria 2 33%
Superior Universitaria 0 0%
Superior no Universitaria

4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro Estudio fotografico
para determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 3

Grado de instruccion

superior no
universitaria; 4

superior no universitaria

3 " " Superior
Superior universitaria : s
universitaria; 0 = Ninguno
M Primaria
Secundaria Secundaria ; 2 .
Secundaria

B Superior universitaria

Primaria Primaria; 0

M superior no universitaria

Ninguno

Ninguno; 0

Figura 3: Grafico de barras del grado de instruccion de los duefios de los estudios
fotogréaficos.

Interpretacion: Del 100% de los empresarios el 33% cuenta con educacion
secundaria, mientras que solo el 67% tiene educacidn superior no universitaria, lo que
indica la falta de preparacion teorica por parte de los duefios de estas MYPE.

57



TABLA N: 4

Estado civil de los duefios de los estudios fotogréaficos del distrito de Sullana

Alternativa Frecuencia Porcentaje
SOLTERO 1 16%
CASADO 4 67%
CONVIVIENTE 1 17%
Otros 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotogréaficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad.

GRAFICO 4

ESTADO CIVIL

OTRO | Kexj:{eH]
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CONVIVIENTE
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m OTRO

0 l 2 3 4 5

Figura 4: Gréfico de barras del estado civil de los duefios de los estudios fotogréaficos.

Interpretacion: Del 100% de los empresarios encuestados dentro de los estudios
fotograficos, el 67% es casado, el 17 conviviente y el 16 % solteros por parte de los
empresarios.
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TABLA5:

¢ Supervisa usted la calidad de los insumos que utiliza en su negocio?

Alternativa Frecuencia Porcentajes

Casi nunca 0 0%

Algunas veces 0 0%

Con frecuencia 4 67%

Casi siempre 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 5

supervisa usted la calidad de los insumos que utiliza en su empresa

Con frecuencia n M casi nunca

4 W Algunas veces
n Con frecuencia

Algunas veces
M Casi siempre

casi hunca n

Figura 5: Grafico de barras sobre si Supervisa usted la calidad de los insumos que utiliza en
Su negocio

Interpretacion: El 60% de los empresarios encuestados el 33% Casi siempre
Supervisa la calidad de los insumos que utiliza dentro de su MYPE, el 67% lo hace
con frecuencia.
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TABLAG6

Tiene conocimiento lo que es el 1SO 9000

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 33%
NO 2 67%

TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 6

Tiene conocimiento de lo que es el ISO 9000

i S|

ENO
NO

Figura 6: Grafico de barras sobre si tiene conocimiento lo que es el ISO 9000

Interpretacion: Del 67% de los empresarios respondieron que si tiene conocimientos
de lo que es el ISO 9000 mientas que el 33% respondieron que no saben lo que es el
ISO 9000, eso quiere decir que hay un tanto por ciento considerable de estos
empresarios que no saben temas muy importantes para su rubro.
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TABLA 7

1. De saber que es un ISO 9000¢,Como se informo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atravésdeuncursode 1 10%
capacitacion

A través de Internet 1 40%

A través de charlas 2 30%

organizadas por

instituciones afines

Otros 2 20%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 7
De conocer que es el ISO 9000 ¢Como se informo?
i M Atraves de un curso de

Atravez de charlas ey
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afines M Atraves de Internet
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W Otros
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Figura 7: Grafico de barras sobre de saber que es un 1ISO 9000;Cémo se informo?

Interpretacion: De los representantes el 17% respondio que se informaron del 1SO
9000 a través de internet, el 33% a través de charlas organizadas por instituciones
afines y el 17% a través de un curso de capacitacion Lo que quiere decir es que la
mayoria no tiene una buena fuente por la cual se informd con este tema muy
importante.
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TABLAN: 8

De qué manera orienta Ud. la busqueda de los objetivos de su
empresa en cuanto a la calidad del servicio que brinda

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJE
Capacitando a su 0 0%

personal de manera

permanente

Contando con un 0 0%

programa de
mantenimiento de sus

equipos y maquinaria 0 0%
Supervisando la calidad 6 100%
de los insumos que se
utiliza
Otros

TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotogréaficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 8

De que manera orienta UD. La busqueda de los obejtivos de su
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Figura 8: Grafico de barras sobre de qué manera orienta Ud. la basqueda de los
objetivos de su empresa en cuanto a la calidad del servicio que brinda.

Interpretacion: De los representantes el 100% respondié supervisando la calidad de
los insumos que utiliza.
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TABLAY9

¢ Los métodos utilizados por la entidad para identificar areas de mejoras le han

generado buenos resultados?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Sl 6 100 %
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 9

Los metodos utilizados por la entidad para identificar areas de
mejoras le han generado buenos resultados?
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Figura 9: Grafico de barras sobre si los métodos utilizados por la entidad para
identificar areas de mejoras le han generado buenos resultados

Interpretacion: ElI 100% de los representantes de la MYPES encuestadas respondio
que si han obtenido buenos resultados de los métodos para identificar areas de

mejoras.
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TABLA 10

Se recopilan y analizan los datos para determinar la eficiencia del sistema
de gestion de calidad y para identificar en que deben mejorar?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJE
Casi nunca 0 0%
Algunas veces 0 0%
Con frecuencia 4 67%
Casi siempre 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 10

Se recopilan y analizan los datos para determinar la eficiencia
del sistema de gestion de calidad y para identificar en
que deben mejorar
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Figura 10: Grafico de barras sobre si se recopilan y analizan los datos para
determinar la eficiencia del sistema de gestion de calidad y para identificar en que
mejorar.

Interpretacion: Del 100% de los representantes de las MYPE, el 67% opina que
con frecuencia se recopilan y analizan los datos y el 33 % casi siempre realizan

estos procesos.
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TABLA 11

¢,Sus estandares de calidad son los esperados por sus clientes, se van

satisfechos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Casi nunca 0 0%
Algunas veces 0 0%
Con frecuencia 0 0%
Casi siempre 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos

para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 11
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Figura 11: Grafico de barras sobre si sus estandares de calidad son los esperados

por sus clientes se van satisfechos.

Interpretacion: Del 100% de los representantes de las MYPE, el 100% de los

clientes se van satisfechos casi siempre de la MYPE.
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TABLA 12

Cree usted que una buena gestion de calidad genere el éxito de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Casi nunca 0 0%
Algunas veces 0 0%
Con frecuencia 4 67%
Casi siempre 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 12

cree usted que en una buena gestion de calidad genere el éxito
de la empresa ?
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Figura 12: Grafico de barras sobre si cree usted que en una buena gestion de calidad
genere el éxito de la empresa.

Interpretacion: Del 100% de los representantes de las MYPE, el 67% opina que
con frecuencia la buena gestion de calidad genera el eéxito de la empresay el 20 %
opina que casi siempre es por esta razon.
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TABLA 13

Se llevan a cabo auditorias internas del sistema de calidad en su negocio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Sl 6 100 %
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 13
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Figura 13: Grafico de barras sobre si se lleva a cabo auditorias internas del sistema de
la calidad en su negocio

Interpretacion: Del 100% de los representantes respondié que si se llevan a cabo
auditorias internas del sistema de calidad en su negocio.
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TABLA 14

¢Cree Ud. Que la buena atencion determina la calidad del servicio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Sl 6 100 %
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 14

cree Ud. Que la buena atencion determina la calidad del
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Figura 14: Gréfico de barras sobre si cree Ud. Que la buena atencion determina la
calidad del servicio.

Interpretacion: Del 100% de los representantes respondié que si que la buena
atencion determina la calidad del servicio dentro de la MYPE.
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TABLA 15

¢La rentabilidad de la MYPE ha mejorado durante los dos altimos
anos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Sl 6 100 %
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotogréaficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 15
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Figura 15: Grafico de barras sobre la mejora de la rentabilidad.

Interpretacion: EI 100% de los representantes de las MYPE consideran que su
rentabilidad si ha mejorado durante los dos Gltimos afios, por lo que se puede concluir
que este rubro es rentable.
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TABLA 16

¢ Cémo se manifiesta la rentabilidad obtenida?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Incremento de ventas 2 33%
Disminucién de 1 17%

necesidad de
financiamiento

Disminucién de deudas 3 50%
Otros 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 16
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Disminucién de necesidad de M Otros
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Figura 16: Grafico de barras sobre como se manifiesta la rentabilidad obtenida.

Interpretacion: EI 100% de los representantes de las MYPE, el 50% considera por la
disminucion de sus deudas, el 33% que la rentabilidad obtenida se manifiesta en el
incremento de sus activos. Y el 17% por la disminucién de su necesidad de
financiamiento de su MYPE.
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TABLA 17

¢, Qué factor cree usted que es determinante en la mejora de la
Rentabilidad de su empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCETANJES
Buena administracion 4 67%
Fuerza de Trabajo 2 33%
Alianzas estratégicas 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 17

¢ Qué factor cree usted que es determinante en la mejora de la
Rentabilidad de su empresa?
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Figura 17: Grafico de barras sobre que factor cree usted que es determinante en la
mejora de la rentabilidad de su empresa.

Interpretacion: EI 100% de los representantes de las MYPE se consideran el 67 %
por la buena administracion y el 33% por la fuerza de trabajo.
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TABLA 18

Determina Ud. el margen de rentabilidad (ganancias) de la MYPE

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 100%

NO 0 0%

TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad
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Figura 18: Gréfico de barras sobre si determina el margen de rentabilidad (ganancias).

Interpretacion: El 100% de los empresarios determinan el margen de su rentabilidad.
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TABLA 19

¢, Cual es su Margen de rentabilidad que percibe en su empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 30% 0 0%

MAS DE 30% 6 100%

TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotograficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad

GRAFICO 19
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empresa?
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Figura 19: Grafico de barras sobre el porcentaje del margen de rentabilidad.

Interpretacion: Del 100% de los empresarios percibe mas del 30% en los estudios
fotograficos lo que quiere decir que es un negocio muy rentable.
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TABLA 20

¢,Segun sus ventas anuales cree que los resultados econdémicos son
favorables para su MYPE?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 100%

NO 0 0

TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios de las MYPE del rubro estudios fotogréaficos
para determinar las caracteristicas de gestion de calidad y Rentabilidad.

GRAFICO 20

¢ Segun sus ventas anuales cree que los resultados econémicos
son favorables para su MYPE?

Non

i uS|

ENO

S|

Figura 20: Grafico de barras sobre segun sus ventas anuales cree que los resultados
economicos son favorables para MYPE?

Interpretacion: EI 100% de los empresarios respondieron que sus ventas anuales
son resultados favorables para su MYPE.
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IV. 2.- Andlisis de los resultados

1V.2.1. Gestion de calidad

» El 60% de los empresarios encuestados el 33% Casi siempre Supervisa la
calidad de los insumos que utiliza dentro de su MYPE, el 67% lo hace con
frecuencia. (ver tabla 5)

» Del 67% de los empresarios respondieron gue si tiene conocimientos de lo que
es el ISO 9000 mientas que el 33% respondieron que no saben lo que es el ISO
9000 (ver tabla 6) lo que no concuerda con Hernandez (2015) que es su
investigacion obtuvo que el 46.67% de los empresarios encuestados si conoce
lo que es el 1ISO 9001 mientras que el 53.33% no conoce del tema.

» De los representantes el 17% respondié que se informaron del 1SO 9000 a
través de internet, el 33% a través de charlas organizadas por instituciones
afines y el 17% a través de un curso de capacitacion .(ver tabla7) Lo que quiere
decir es que la mayoria no tiene una buena fuente por la cual se informo con
este tema muy importante

» De los representantes el 100% respondi6 que supervisando la calidad de los
insumos que utiliza busca lograr los objetivos de su empresa en cuanto a la
calidad del servicio que brinda (ver tabla 8)

» EI 100% de los representantes de la MYPES encuestadas respondié que si han
obtenido buenos resultados de los métodos para identificar areas de mejoras.

(ver tabla 9)
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V.21

Del 100% de los representantes de las MYPE, el 67% opina que con frecuencia
se recopilan y analizan los datos y el 33 % casi siempre realizan estos procesos.

(ver tabla 10)

El 100% de los representantes de las MYPE, el 100% de los clientes se van
satisfechos casi siempre de la MYPE. (ver tabla 11) lo que nos lleva a comparar
con Rios (2015) en su investigacién obtuvo que n 80% de los representantes
legales encuestados, respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el

servicio brindado y un 20% no se siente satisfecho

Del 100% de los representantes de las MYPE, el 67% opina que con frecuencia
la buena gestién de calidad genera el éxito de la empresa y el 20 % opina que

casi siempre es por esta razon. (ver tabla 12)

El 100% de los representantes respondié que si se llevan a cabo auditorias

internas del sistema de calidad en su negocio. (ver tabla 13)

Del 100% de los representantes respondié que si que la buena atencidn

determina la calidad del servicio dentro de la MYPE (ver tabla 14)

Rentabilidad

El 100% de los representantes de las MYPE consideran que su rentabilidad si
ha mejorado durante los dos ultimos afios, por lo que se puede concluir que este
rubro es rentable. (ver tabla 15) lo cual no coincide con Rios que en su

investigacion obtiene que un 90% de los representantes legales de las MYPES
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respondieron que la rentabilidad mejoro en los 2 ultimos afios. y Viera 2015 en
su investigacion obtiene que solo el 70% de las MYPES mejoro su rentabilidad
en los 2 Gltimos afios mientras que el 30% no percibié mejora

El 100% de los representantes de las MYPE, el 50% considera por la
disminucion de sus deudas, el 33% que la rentabilidad obtenida se manifiesta
en el incremento de sus activos. Y el 17% por la disminucion de su necesidad
de financiamiento de su MYPE.(ver tabla 16)

El 100% de los representantes de las MY PE se consideran el 67 % por la buena
administracion y el 33% por la fuerza de trabajo (ver tabla 17)

El 100% de los empresarios determinan el margen de su rentabilidad.(ver tabla
18)

Del 100% de los empresarios percibe mas del 30% en los estudios fotograficos
lo que quiere decir que es un negocio muy rentable. (ver tabla 19)

El 100% de los empresarios respondieron gque sus ventas anuales son resultados

favorables para su MYPE. (ver tabla 20)

77



V. CONCLUSIONES

1.

Las principales caracteristicas de gestion de calidad de las MYPE en los estudios
fotograficos de Sullana obtuvimos como resultados que ellos supervisando la
calidad de los insumos pueden verificar los errores que pueden haber y
rectificarlos, También se recopilan y analizan los datos para determinar la
eficiencia de gestion de calidad y poder identificar en que mejorar. De manera que
no concuerda con la realidad dado que la calidad del papel fotografico y la nitidez
en las fotos no es la adecuada por ello se debe invertir en que los insumos sean de
buena calidad para asi cumplir con los estandares esperados.

Describiéndose los  principios de la gestion de calidad de los estudios
fotograficos: como resultados tuvimos 3 principios fundamentales en estas
MYPES encuestadas como es enfoque hacia el cliente , liderazgo y el enfoque
basado en procesos , el conocimiento de los principios de la gestion de calidad
basados en las normas ISO 9000 deben ser adoptados y practicados en las
organizaciones, de manera que se tenga direccionamiento y pueda crear y
mantener un desarrollo interno para conseguir los objetivos que se trazados por la
organizacion ya que ellos supervisan la calidad de los insumos que se utilizan
dentro de la MYPE.

La rentabilidad se caracteriza por permitir el crecimiento y la estabilidad mediante
la medicion de la utilidad o ganancia de las MYPES la rentabilidad es el indicador
basico para juzgar la eficiencia del desarrollo empresarial, revisando
constantemente el comportamiento de los activos, el que determina con caracter
general que una empresa sea o no rentable en términos econdmicos, los factores

mas sobresalientes como resultados de nuestra encuesta obtuvimos que la fuerza
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de trabajo dentro de la MYPE y la buena administraciéon que hace que mejore la
rentabilidad .

Los indicadores de rentabilidad de los estudios fotograficos del distrito de Sullana
muestran una mejora en los ultimos afios en el crecimiento de las MYPES del
sector fotografico lo que hace que demuestra que este rubro es rentable, ya
podemos observar mediante los resultados de la encuestas que los indicadores de
que haya una buena rentabilidad vienen hacer la disminucién de deudas, el
incremento de las ventas y la disminucion de la necesidad de financiamiento ya
que su margen viene hacer mayor del 30% y esto hacer que sea un rubro en el cual
se pueda invertir dado las ganancias que podemos obtener , siendo un rubro muy

rentable.
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VIl. ANEXOS

UNIVERSIIDAID CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado
“Caracteristicas de la gestion de calidad y rentabilidad de la MYPE del sector
servicio rubro estudios fotograficos del distrito Sullana, periodo 2016”.

ENCUESTADOR......cccoiiiiiiiiiiiiee, FECHA:...........ooiiiien

GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE:
1. ;Supervisa usted la calidad de los insumos que utiliza en su empresa?

a. Casi Nunca b) Algunas veces ¢) Con frecuencia

d. Casi Siempre
2. ¢ Tiene conocimiento lo que es el 1SO 90007
1. Si b. No

3. De conocer que es el ISO 9000 ¢Como se informo?
1. A través de un curso de capacitacion
2. Através de Internet
3. Através de charlas organizadas por instituciones afines
4. Otros

4. ¢De qué manera orienta Ud. la busqueda de los objetivos de su empresa en cuanto
a la calidad del servicio que brinda?

a) Capacitando a su personal de manera permanente.

b) Contando con un programa de mantenimiento de sus equipos y maquinaria
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¢) Supervisando la calidad de los insumos que se utiliza
d) Otros

5. ¢Los métodos utilizados por la entidad para identificar areas de mejora le han
generado acciones correctivas y preventivas?

a) Si b) No

6 ¢Se recopilan y analizan los datos para determinar la eficiencia del sistema de
gestion de calidad y para identificar en que deben mejorar?

a. Casi Nunca b) Algunas veces c) Con frecuencia

d. Casi Siempre

7. ¢Sus estandares de calidad son los esperados por sus clientes, se van
satisfechos?

a. Casi Nunca b) Algunas veces c) Con frecuencia

d. Casi Siempre

8. ¢(Cree usted que una buena gestidn de calidad genere el éxito de la empresa?

a. Casi Nunca b) Algunas veces c¢) Con frecuencia

d. Casi Siempre

9. ¢ Los métodos utilizados por la entidad para identificar areas de mejoras le han
generado buenos resultados?

a) Sl () b) NO ()

10. ¢Cree Ud. que la buena atencion determina la calidad del servicio?
a) SI() b) NO ()

RENTABILIDAD EN LA MYPE:

11. ;Cree o percibe que la rentabilidad de su empresa ha mejorado en los dos Gltimos
afios?

a) Sl () b) NO ()
12. ;Como se manifiesta el incremento de la rentabilidad de su empresa?

a) Ha incrementado sus activos
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b) Disminucion de la necesidad de financiamiento
¢) Disminucion de sus deudas
d) Otros

13. ¢ Qué factor cree usted es determinante en la mejora de la rentabilidad de su
empresa?

a) Buena administracion
b) Fuerza de trabajo
c) Alianzas estratégicas
d) Otros
14. ;Determina Ud. el margen de su rentabilidad (ganancias)?
a) Sl () b) NO ()
15. ¢Cual es el margen de rentabilidad que percibe en su empresa?
a) Menos del 30% b) Mayor del 30%

16. Segln sus ventas anuales cree que los resultados econémicos son favorables para
su MYPE?

a) SI () b) NO ()

Sullana 2016
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SUAREZ
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Ruc. 10405319280

PROPIETARIA: LILTANA OVIEDO
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ANEXO N° 3: VALIDACION DEL CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, , con cédula de colegiatura

, con profesion y ejerciendo actualmente

como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y rentabilidad de la micro empresa del sector servicio- rubro estudios
fotograficos del distrito de Sullana, afio 2016, presentado por el estudiante universitario
Yessy Garcia Saavedra de la escuelade Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de
la pregunta con los objetivos de la investigacién); la pertinencia (relacion estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretaciéon univoca del enunciado de la
pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno

de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion.
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ANEXO 03 MODELO DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo, éM %/k;//éaﬂwéﬂ cedula de colegiatura

N° 243 . de profesion: .

! .
-*(Dmta[iu % y ejerciendo actualmente como experto; por medio de

la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo “CARACTERISTICAS DEL LA GESTION DE
CALIDAD Y RENTABILIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
(MYPES), DEL SECTOR SERVICIO RUBRO ESTUDIOS FOTOGRAFICOS DE LA
PROVINCIA DE SULLANA -PERU 20167, presentado por el estudiante

universitario  Yessy Gasela Saguvedro de administracion , cursante del

taller de titulacion; los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como
la adecuacion; la pertinencia y la redaccion de cada uno de los items presentados; el

detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

M. CPC Esther E. Vivas Landa
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OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones |
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
il SI

VARIABLE DIMENSIO | INDICADOR ITEMS S NO SI NO St NO NO
N -
¢Supervisa usted la | a. Casi Nunca

calidad delos | b) Algunas veces

"?r’:oznqw ) Con frecuencia ¥ {\ ¥ ¥

utiliza en su Qi

Nivelde Sruiaa? d. Casi Siempre
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i servicio que <) Supervisando la cfi!ndad de
ecesidades brinda? los insumos que se utiliza
del clicate, d) Otros =
Los métodos Si No
utilizados por la
entidad para
e e L B - ¥
mejora le han
generado acciones
correctivas v
pn B S :
¢Se recopilan y a. Casi Nunca |
analizan los datos b) Algunas veces ¥ ,,F 7( E ‘
" T para determinar la c) Con frecuencia
Liderazgo ‘l,i.‘h"““!“‘]“ | cficiencia del
o bl sistaia de d. Casi Siempre
b sestion de calidad -
Actitudinalos & identifi 7L ¥
iy v para identificar
Comuniativas | 0 ue deben
y en Equipo. mejorar?
iSus esténdares de a. Casi Nunca
calidad son los b) Algunas veces
esperados por sus c) Con frecuencia % 7£
clientes, se van '7(
isfechos? 2
| ssislodiot __d. Casi Siempre
Mejora Evaluacion de | ;Cree usted que a. Casi Nunca
continua mejora una buena gestion b) Algunas veces
Del de calidad generc iy ¢ 3
desempeiio. ol éxito de la 9 Confrecuencia | 3 r s S
Evaluacién empresa? Sy
del Servicio. __d. Casi Siempre
Evaluacion de | &S¢ llevana cabo [Si " TNo
Eficicnciade | “9iores inlemas
Gestié istoma de
d;i’ i o calidad en su 7‘ f 7‘ X
Toma de Degociol
decisiones (CrecUd quela | Si No =
| Basado en los buena atencion
Indicadores | determina la b ¥ ¥ [ ¥
calidad del

servicio?
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CRITERIOS DE EVALUACION
OPCION DE RESPUESTA
VARIABLE DIMENSION | INDICADOR ITEMS Red [ Contenido | C Pertinencia
Si No Si [ No | Si No Si No | B
Cree o percibe que Si No |
la rentabilidad de i
su  empresa ha
EFICIENCIA mejorado en los Vv % ¥ X
VENTAS | dos ultimos afios?
:?ﬁ" sus vemtas | g) Ha incrementado sus
anuales eree que | gorvag
los " _mulmg b) Dismi e la \f Y ‘
favorables para su | necesidad de financiamiento | N |
MYPE? ¢) Disminucion de sus 7(
deudas
) d) Otros .
i.Cé[r‘l_t) sel a) Buena administracién
| manificsta el ;- &
INVERSION | BENEFICIO | incremento de 1o | 0 Fuerza de trabajo X
rentabilidad de sy | ©) Alianzas cstratégicas ¥ X \)(
RENTABILIDAD empresa? d) Otros
iQué factor cree | St No o
usted es
determinante cn la
mgora  de  la ¥ ¥ ¥ ¥
rentabilidad de su
empresa? |
Determina Ud. ¢l Si No
margen de su |
UTILIDAD | MARGEN rentabilidad ¥ e X
E (ganancias)?
UTILIDAD
Cudl cs ol margen | Menos | Mayor del
de rentabilidad que |~ gop 30% ¥ b3 >( 7-
percibe en su 30%;
- cmpresa? _
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Firma del Evaluador:

Nombre y Apellidos del Evaluador:__ (/)41 e,

Profesion del Evaluador: bwja,obl) g)ﬂz(r&&o’

Teléfono del Contacto: :ﬂ ‘?‘//{é 2/qu2/

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente

96



ANEXO 63 MODELO DE JUICIO Dl:‘v EXPERTOSN

I'a)
Macin o 59, ) 0 .
AN Ltagm) Ko/ D pe Womaner  ceduia de colegiatur
24 " e
039D B o _ e profesion’
155 o ) /3 .
HC Leueas Dy rsvay elerciendo actualmente come exnerto; por medio de

presenie hage constar gue he revisado con fines de validacion ¢l instrumento de
colcecion de datos del trabajo "CARACTERISTICAS DEL LA GESTION DF

NEIDADR Y RENMTARILIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

vy DD SECTOR SERVICTO) RURRO ESTUDIOS FOTOQGRAFICOS DE LA
FROVINCIA - DI SULLANA -PERU 20167 piesentado  poi ¢l estudianic
nniverstiare ‘1855/ Carcir  Saover e de administincton | cursante del
fler de titlacion jos resultados de la revision realizada cortesponden a aspectos como
!

b adecuacton. by pertiencia vy ia redaccion de cada uno de los items presentados: of

detalle se presenia en el cuadre a continnacion:

ol yraannd
Marigdet C. Rosillo de'Purizete
LIC. CIENCIAS ADIMNISTRATIVAS

CLAD 03970
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= 1

T e — OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DEBVALUACION ________ [ Observaciones
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
VARIABLE  DIMENSIO | INDICADOR ITEMS ST NO [ SI[NO| S | NO | ST | %O
N

¢Supervisa usted la | a. Casi Nunca
calidad de los b) Algunas veces
insumos que ¢) Con frecuencia {\ )C
utiliza e s d. Casi Siempre 7(
Nivel de empresa?
¢ Tiene Si No
conocimiento lo

m)cge(s’&;?lso ?( b ~ 7(

*

Conocimicnto | ;De conocer que *  Através deun curso de
sde s es ¢l 10 9000 capactacion
m"gxfs Como s informs * A través de Internet
Enfoque ¢ A wavés de charlas | K ‘F' ¥ 7(
hacia el organizadas por
cliente instituciones afines
GESTION DE : *...Olrgs = e
CALIDAD ¢De qué mancra | a) Capacitando a su personal

I:?ric::i U:ii :ﬂ de manera permanente.
usqueda delos | b) Contando con un programa .
‘“’Ju’a"‘; :°:“l de mantenimiento de sus 7( ¥ ¥ 7C
Soluciende | aia calidad del | C9UIPOS Y maquinaria |
) Supervisando la calidad de

las servicio que
neccsidades bn,,dﬁ los insumos que se utiliza
del cliente. | d) Otros 5 i 1 -
(Los métodos Si No
utilizados por la
entidad para e
identificar drcas de } f \lb %
mejora le han |
generado acciones | ]
correctivas v
preventivas? | = =
¢Serecopilany | a. Casi Nunca ¥
L analizan los datos | b) Algunas veces F 7( E
] 1" para determinar [a ¢) Con frecuencia
Liderazga Habilidades { cficiencia del
Co”.‘.m“ds sistema de 1 Si
Hahilidades | yeqtion de calidad o Catl Sieire ~ )l
Activudinales | & iy ¥
Habil v para identificar Y‘
Comunicativas | €% que deben
¥ en Equipo. mejorar? 5
;Sus estandares de a, Casi Nunca |
calidad son los b) Algunas veces .
esperados por sus c) Con frecuencia )C
clientes, sc van \/“ «f 7(
i ?
I b d.Casi Siempre
Mejora Evaluacionde | ;Crec usted que a. Casi Nunca
continua mejora una buena gestion b) Algunas veces
Del de calidad genere 3 i
St S eciodol ¢) Con frecuencia 7( f ﬁ 7\
Evaluacion empresa? d. Casi Si
del Servicio. . C. L.asi Blempre
Evaluacion de | 3¢ llevan a cabo ] 2
Eficicncia de | “G1ores inlermas
Geslid ic) ‘ma de
df spuon 6 calidad en su | 7‘ 7‘ ?( ?(
Toma de negocio?
decisiones (CrecUd quela | S No =
| Basado en los buena atencion
Indicadorcs | determina la b F ¥ ¥
calidad del
servicio?
‘ I ,
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[ CRITERIOS DE EVALUACION
OPCION DE RESPUESTA
VARIABLE DIMENSION | INDICADOR ITEMS Red Conterido ongruencia Pertinencia
Si_| No i | No S No Si No | B
| Cree o percibe que Si No |
la rentabilidad de |
su  emprcsa ha ;
EFICIENCIA mcjorado en los ¥ 0 ¥ b
VENTAS dos ultimos ailos?
Segin sus ventas a) Ha incrementado sus
anuales eree que activos
los " rﬁulmx b) Dismi dla \f ¥
favorables para su | necesidad de financiamiento ¥
MYPE? ¢) Disminucion de sus 7[
deudas
h| d) Otros .
1.C6'_r1\_0 scl a) Buena administracion
| manificsta el - bajs
INVERSION | BENEFICIO | incremento de 1a | o) ¥ uerz2 de trabajo X
rentabilidad do su | ©) Alianzas cstratégicas ¥ e \;
RENTABILIDAD empresa? d) Otros
JQué factor cree St No
usted es
determinante cn la
mejora  de \F \{ ‘f ?(
rentabilidad de su
empresa? !
Determina Ud. el Si No
margen de su
UTILIDAD | MARGEN rentabilidad ¥ 7 ¥
3 (ganancias)?
UTILIDAD
<Cudl cs ol margen | Menos | Mayor del
de rentabilidad que | g 30% h & T Y 3
percibe en su 30%
= ompresa? _—

99



Firma del Evaluador: qé/dﬂ,f; é

-
Nombre y Apellidos del Evaluador: /g A 2/ @(«zﬂ@g (oA o D= /g’f’&‘”\

Profesion del Evaluador: Z/ o Craveias 7 Det (A STAY vAS

Teléfono del Contacto: H 65528 154

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente

...... B

Maria del C. Rosillo de Parizaca

LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD 03970
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Pertinencia Redaccion Adecuacién
N°| items/Preguntas Propuesta a la pregunta
E|MB|B|R MB |/ B(R|/D|E|MB|B|R|D
01 | ;Recibié capacitacion 2 ;
por parte de la v Vo d
empresa?
02 | ;Considera importante / o v
las capacitaciones?
03 [¢La capacitacion es VA
solo para el personal / v "/

nuevo?

¢Planea

anticipadamente las
capacitaciones que
realizara a sus

trabajadores en el
transcurso del afio?

05

¢Se organizan para saber
quiénes seran los
encargados de participar
en la capacitacién y que

puestos ocuparan?
06 | ;Controla las /
actividades que se / ; 7
realizan en la
capacitacion?
07 | ;Evalta a sus / }/ v

trabajadores al término
de las capacitaciones?

08

(Cree que las
capacitaciones tienen
buenos resultados en
sus trabajadores?

09

(La capacitacién
permite cumplir con
los objetivos
planteados con la
empresa?

¢La  capacitacion  le
permite los
trabajadores desarrollar
las  habilidades y
destrezas que poseen?

11

¢Crees necesaria la
capacitacién en tu 4rea
de trabajo?

12

¢Consideras que con tu
conocimiento no
necesitas de
capacitacion?

v

13

¢Las capacitaciones que
realiza la empresa son
gratuitas o corren por
gasto de cada trabajador?

Doccure E‘/[’)(U/’we
CADLO3A7D
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N°

items / Preguntas

Pertinencia

Redaccion

Adecuacion

MB|B[R|D|E

MB|B|R

DIE|MB|B|R

D

Propuesta a la pregunta

14

(Las capacitaciones
recibidas han  sido
satisfactorias en su
totalidad?

v/

/

'd

15

ilas actividades
realizadas en la
capacitacién ayudo a
que sus trabajadores
socialicen?

N

16

¢Es lo mismo gestion
de calidad y pruebas de
producto?

17

iCrees que todas las
empresas deben
participar en el proceso
de gestion de calidad?

¢ Todo el personal debe
de involucrarse en el
proceso de gestion de
calidad?

19

2 Quién es el
responsable de la
gestion de calidad?

N5l % [ %

Dece

/

o EVI”(U/‘MQ

CENDN O&o)w
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Firma del Evaluador: M

" ) "
Nombre y Apellidos del Evaluador: Maxa odd ('/’ﬂ?"’EU /Zyllo 23 rfyu/ica\m

Profesién del Evaluador: /ch Crevolns /fl VMM TSTATIVA

Teléfono del Contacto: 2 9(3 582¢ / 59

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente
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ANEXO 03 MODELO DE JUICIO DE EXPERTOS

| i 2 4 (
Yo, EQ{J/U)L% (fnﬂmawfw MM/U oCO\/Yw\Ja/ cedula de colegiatura
Ne 2H% , de profesion:
'GZWM,HJ @Mw’ y ejerciendo actualmente como experto; por medio de

la presente hago constar que he revisado con fines de validacin el instrumento de

recoleccién de datos del trabajo “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y
GESTION DE LA CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO - RUBRO TALLERES DE METAL MECANICA DEL
DISTRITO DE SULLANA, ANO 20167, presentado por la estudiante universitaria
Sucsy Analiz Castillo Guerrero, de administracion , cursante del taller de titulacién; los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion; la
pertinencia y la redaccion de cada uno de los ftems presentados; el detalle se presenta en

el cuadro a continuacion:
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Pertinencia Redaccion Adecuacion
items / Preguntas Propuesta a la pregunta
E/MB|B/R|D|IE{MB|B|R|{D|E B|R|D

(Recibié  capacitacion >
por parte de la yd V-
empresa?

MB
;Considera importante / . v
las capacitaciones?
Jla capacitacion es
solo para el personal v / /
nuevo?
.Planea
anticipadamente las . /
capacitaciones que / v
realizara a sus
trabajadores en el
transcurso del afio?
¢ Se organizan para saber ;
quiénes seran los / ; )/
encargados de participar /
en la capacitaciéon y que
puestos ocuparan?
. Controla las S ]
actividades que se / ; 7
realizan en la
capacitacion?
(Evalta a sus /
trabajadores al término 1/ r Vv
de las capacitaciones?
¢Cree que las ;
capacitaciones tienen A i /
buenos resultados en
sus trabajadores?
JLa capacitacion
permite cumplir con
los objetivos l/ ,/ i/

planteados con la
empresa?

JLa capacitacion le
permite los
trabajadores desarrollar
las habilidades y
destrezas que poseen?

!
X
X

;Crees necesaria la v /
capacitacién en tu area
de trabajo?

s Consideras que con tu
conocimiento no o
necesitas de 1/

capacitacion?

¢Las capacitaciones que
realiza la empresa son
gratuitas o corren por
asto de cada trabajador?

S %1%

R
N

> e

7 2
L8 L

Hg. CPC Esther . Vivas Lad
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N°e

items / Preguntas

14

JLas capacitaciones
recibidas han sido
satisfactorias en su
totalidad?

15

16

;Las actividades
realizadas en la
capacitacion ayudo a
que sus trabajadores
socialicen?

Propuesta a la pregunta

N\

.Es lo mismo gestion
de calidad y pruebas de
producto?

17

:.Crees que todas las
empresas deben
participar en el proceso
de gestion de calidad?

18

.Todo el personal debe
de involucrarse en el
proceso de gestion de
calidad?

19

,Quién es el
responsable de la
gestioén de calidad?

%

R LX




N
Firma del Evaluad %ﬂw&éﬁg@)f M 1/(6@.

Nombre y Apellidos del Evaluad. /ﬁﬂw (/GOQAA 4 t@&v 4’/@% f%/m{la .
Profesion del Evaluador:__ A0 pilladil (/ﬂ)@&w
Teléfono del Contacto:__ 4 446 29932,

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente

~

G B4,
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