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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el
Centro Comercial en el Distrito de Chimbote 2016. La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal — descriptivo, para poder obtener la informaciéon se trabajo con
una poblacion muestral de 15 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd 7un
cuestionario de 23 preguntas cerradas, dando asi los siguientes resultados. El 60% de los
representantes del rubro de tienda de ropa para damas tienen edades entre 18 a 30 afos.
El 80% de los representantes de las Micro y Pequefias empresas son de género femenino.
El 100 % de las micro y pequefias empresas tienen entre 01 a 05 empleados. EIl 60 % de
los empleados que laboran en las micro y pequefias empresas son personas no familiares.
El 46,7 % de las micro y pequefias empresas mide el rendimiento del personal con la
evaluacion. El 93,3 % de las micro y pequefias empresas comprende que la Gestion de
Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 46,7 % de las micro y
pequefias empresas no conoce el término Benchmarking respectivamente. El 86,6% de
las micro y pequefias empresas encuestadas opinan que es primordial el Benchmarking

cuando las organizaciones desean incursionar.

Palabras claves: Gestion, Calidad, Benchmarking



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the main characteristics of Quality
Management with the use of Benchmarking in micro and small businesses in the retail
sector, retail clothing for ladies in the Shopping Center in the District of Chimbote 2016.
The research was of a non-experimental, cross-descriptive design, in order to obtain the
information we worked with a sample population of 15 micro and small companies, to
which a questionnaire of 23 closed questions was applied, thus giving the following
results. 60% of the representatives of the clothing store for ladies are between 18 and 30
years old. 80% of the representatives of the Micro and Small companies are female.
100% of micro and small businesses have between 01 and 05 employees. 60% of the
employees that work in micro and small companies are non-family members. 46.7% of
micro and small enterprises measure the performance of the personnel with the
evaluation. 93.3% of micro and small companies understand that Quality Management
contributes to improving business performance. 46.7% of micro and small companies do
not know the term Benchmarking respectively. 86.6% of the micro and small companies

surveyed believe that Benchmarking is essential when organizations want to venture.

Keywords: Quality, Management, Benchmarking.
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I. INTRODUCCION

Con respecto a las micro y pequefias empresas, hemos observado un crecimiento continuo.
Considerando que representan un sector de vital consideracion dentro de la estructura
productiva del Perd. A su vez las empresas representa el 95,9% del total de
establecimientos nacionales. Ademas conforme con los datos del Ministerio de Trabajo, las
micro y pequefias empresas brindan empleo a mas de 80% de la Poblacion
Economicamente Activa generando cerca de 45 % del producto bruto interno. Instituyendo
el principal motor de desarrollo del Peru. Vasquez (2013) Si bien es cierto que actualmente
las pequefias empresas trabajan con inadecuados planes de contingencia, estas
organizaciones tienen estrategias pero son muy escasas ya que usualmente solo se
proyectan para el presente. Con respecto a una planificacion estratégica consiste en fraguar
a futuro, contrastandose con empresas grandes; mientras tanto implica si una empresa se
proyecta solo para el presente no obtendra lo que a futuro ambicionan alcanzar. No obstante
si pretenden permanecer, tienen que lidiar con este dilema. Con el fin de obtener mejores
resultados, tendran que cambiar su perspectiva de proyectarse hacia el futuro. Insuficiente
concordancia, a causa de la baja comprension que existe de los duefios de la empresa con la
elaboracion de planes estratégicos, ya que ambos tienen que estar vinculados de tal manera
que coincida hasta llegar a crear resultados que favorezcan las cualidades de cada uno de
los elementos participes. Un disefio de los sistemas de planeacion deficiente, ya que esto
debe estar bien estructurado y conocido por todos en la empresa, desde el sistema de
ventas, hasta implementar sistemas de evaluacion de como estd la competencia y esta
mencionadas tener planes de contingencia para solucionar rapidamente cuando hay
dificultades en el mercado. Becerra y Garcia (2008). Los principales dilemas que afrontan
las micro y pequefias empresas son las numerosas informalidades, una baja productividad y
calidad, limitadas capacidades técnicas y gerenciales, el bajo nivel de acumulacion de
capital, un escaso nivel de indagacion de mercados y un restringido capital social. Segun
Garcia, en el interior del pais hay miles de emprendedores que requieren de un soporte en
materias como el fortalecimiento de capacidades, el acceso a las microfinanzas y el

hallazgo de nuevos mercados. Afiadid que es indispensable mejorar no solo la calidad de la



oferta exportable sino también atender los temas fitosanitarios, dependiendo del producto
que se busca vender al exterior. Actualmente, las empresas no solo deben de preocuparse en
generar ganancias, sino tambien enfocarse en la satisfaccion al cliente, ya que gracias a
ellos la empresa, genera ganancias. Garcia (2011) También afecta en la planificacion
estrategia, si la empresa es pequefia; de hecho cuando una persona quiere constituir una
empresa y determina que puede iniciar con poco capital. Cuando pretenden tener un
financiamiento, se le niega porque no tiene los requisitos suficientes que se le solicitan, es
decir que tienen la minima experiencia en planificacion, asi mismo se puede afirmar que
existen dos tipos de empresarios: Los que optan abiertamente por esta forma de vida y los
que, por las circunstancias que se les presentan, ingresan al mundo empresarial o
“devienen” empresarios. Becerra y Garcia (2008) En Europa, la Comision Europea presta
especial atencion a las micro y pequefias empresas, y presenta un conjunto integrado de
medidas de apoyo financiero y de servicios con el fin de promover su sostenibilidad y
crecimiento en la actual situacion de crisis economica. Madrid (2009) Eso quiere decir que
algunas cifras ayudaran a comprender la situacion: las micro y pequefias empresas
representan el 99% de las empresas en Europa. Dan trabajo a dos de cada tres europeos y
representan dos tercios del valor afiadido que se produce cada afio. Con 26 millones de
desempleados, la Unién Europea sigue resintiéndose de los estragos de la crisis. De modo
que las micro y pequefias empresas europeas podrian crear 740.000 puestos de trabajo.
Considerando gue es un dato positivo, pero insuficiente para compensar los casi 9 millones
de empleos perdidos desde 2008. A causa de la falta y el uso indebido de gestion de
calidad, al no utilizarla hace que las empresas no puedan tener un negocio estable y bueno.
Euronews (2014) En Espafa todas las empresas, cualquiera que sea su forma juridica,
individual o societaria, que durante dos ejercicios consecutivos rednan, a la fecha de cierre
de cada uno de ellos, al menos dos de las circunstancias siguientes: El Banco de Espafia ha
modificado los requisitos para que una empresa sea considerada las micro y pequefias
empresas, con el fin de que se amplie el nimero de compaiiias que puedan acceder a los
mecanismos de financiacion dirigidos especificamente a este colectivo. Emprendedores
(2013) En efecto las micro y pequefias empresas espafiolas cargan con los graves problemas

que dan lugar al desempleo, carga con el déficit. Alguna no logra sostenerse ante la falta de



financiacion, ante los retrasos en el pago de las Administraciones Publicas. La recuperacion
econdmica depende de ella, por lo que, ¢Existe alguna solucion para salvarla? Cualquier
empresa debe estar preparada para adaptarse al entorno, pero no todas lo consiguen. La que
logra adaptarse lo hace porque, aun con gran parte de la demanda nacional en estado de
shock, otra parte restante se dirige inmediatamente a la buisqueda de “nichos”, a la
asociacion y a la profesionalizacion. Pero existen importantisimos factores externos que
condicionan su agonia y cuya recuperacion depende claramente de la financiacion, su
principal antidoto. Mundo Diario (2013) Asimismo en Francia, las micro y pequefas
empresas francesas hacen valer su experiencia en los sectores de la salud, las tecnologias de
la informacion, la telefonia y la informética; y, por supuesto, como viene siendo tradicion,
la gastronomia, los productos de lujo, la moda y el disefio representan nichos de mercado
en los que los franceses estan perfectamente asentados. Como en resultado, en tres afios, el
nimero de las micro y pequefias empresas francesas que realizan operaciones en el
extranjero se ha multiplicado por tres. Este avance se debe en gran parte al dispositivo
voluntarista que se puso en marcha en 2007. Ubifrance, la Agencia francesa de desarrollo
internacional de las empresas, iniciativa de los poderes publicos franceses, se convirtié en
el lazo de unién entre las las micro y pequefias empresas francesas y los mercados
exteriores. En la actualidad, este organismo publico reine 67 oficinas en 46 paises. Dichas
oficinas dan trabajo a 1400 personas, de las cuales el 80 % son colaboradores locales que
ofrecen a las empresas francesas su red de contactos y su perfecto conocimiento del pais.
Embajada de Francia (2015) Es decir en Francia es un mercado maduro, pero con un
enorme potencial. Hay oportunidades en todos los sectores, pero tienes que ofrecer algo
novedoso, diferente o0 mejor a lo que ya hay. O un producto cuya demanda no esté cubierta.
Y desde la Chambre ayudamos a esa labor, ayudamos a las empresas y al emprendedor a
identificar nichos de mercados y posibles partners, en un sentido y en el otro. Las
acompariamos en todo ese proceso. Los socios de la Chambre también disponen de un
variado calendario de actividades, eventos de networking y jornadas como los Encuentros
de Royaumont, el think tank méas importante de Francia, celebrado en el Ateneo de Madrid
el 28 de junio en torno a Impuesto, gasto publico, crecimiento: construir un triangulo

virtuoso, un tema muy actual. En la Chambre queremos acercarnos donde esta la gente,



ganar capilaridad geografica y ser capaces de replicar o multiplicar las acciones de éxito
que podamos tener desde el punto de vista de una formacion, de una reunion empresarial.Y
aprovecharlo para establecer relaciones y formalizarlas a través de convenios con la
organizaciones empresariales regionales. San Felipe (2014) Mientras en Alemania, el
modelo alemén de micro y pequefias empresas, Mittelstand ayuda a explicar la brecha de
productividad mucho menor con la que cuentan. La red de empresas altamente
especializadas, orientadas a la exportacion se centra en productos de alto valor: aunque se
trata de empresas nicho, disfrutan de importantes economias de escala debido a la venta a
nivel internacional. Balboni (2015) En EE.UU, las micro y pequefias empresas, no importa
la dimension y cobertura, cualquier negocio debe cumplir con las leyes y mantener sus
permisos y pagos de impuestos al dia. Con la asesoria apropiada que le brinda el propio
sistema, el comerciante puede organizarse y llevar un buen control en ese sentido, evitando
sanciones, cierres y hasta la clausura del negocio, posee uno de los mas sélidos y efectivos
sistemas de apoyo a los pequefios negocios que se han creado. Se trata del Programa de
Asistencia Financiera de la Agencia Federal para el Desarrollo de la Pequefia Empresa,
cuyo objetivo principal es brindar apoyo a grupos minoritarios como hispanos, asiaticos,
africanos y americanos de menores recursos. Vilma (2010) En medio de los desérdenes
politicos y econémicos, aun predomina la idea general de que este pais es una cantera de
oportunidades. Ciertamente, Estados Unidos ofrece cada afio mas y mejores condiciones
para iniciar, desarrollar y consolidar, pequefios emprendimientos. Las iniciativas pueden ir
desde negocios locales, hasta pequefias empresas globalizadas, dependiendo del producto y
los medios de comercializacion. Sin embargo, es de esperarse que ante la reciente crisis
financiera, tanto los actuales como los nuevos emprendedores tengan dudas y se hagan
planteamientos acerca de las fuentes de financiamiento, asesorias o cualquier herramienta
gue pueda serles de utilidad para sacar sus negocios adelante. (Vilma, 2010) En América
Latina, las micro y pequefias empresas son percibidas como entiedades de alto riesgo por lo
que los bancos prefieren desviar sus recursos a organizaciones de mayor tamafio que
puedan cumplir con sus obligaciones. La heterogeneidad de las micro y pequefias empresas
es un problema mayusculo cuando tratamos de dirigir el crédito y esto hace que los estudios

de crédito sean mas costosos. Esto hace que automaticamente se reduzcan las posibilidades



gue un banco se interese siquiera por adelantar este proceso de seleccidn con solicitudes de
montos pequefio que son los que las micro y pequefias empresas solicitan. Una dificultad
mas esta en el poco desarrollo del mercado de capitales (capitales de riesgo) del que tanto
se habla en la academia. La region muestra una marcada tradicion al financiamiento con
deuda por parte de las mismas empresas, lo que es un grave problema de democratizacion
de los recursos. Guerrero (2001) Con motivo de aumentar la productividad es necesario
aumentar el volumen, y aln mas importante, la calidad de la inversion nacional y
extranjera. Tuluy (2013) Si bien en Ameérica Latina, gracias a las micro y pequefias
empresas su economia crecerd a tasas condicionalemente altas a corto plazo, que prever un
futuro més complejo, impulsado principalmente por una menor demanda externa de
materias primas. En este contexto, las micro y pequefias empresas podrian apostar un rol
protagonico para incluir cambios en el modelo productivo que ha llevado adelante
Latinoamérica, pero estas firmas aun enfrentan grandes problemas para desarrollarse.
Segun el estudio de Araya, en el informe “Perspectivas econdmicas de América Latina
2013: Politicas de micro y pequefias empresas para el Cambio Estructural”, producido
conjuntamente por el Centro de Desarrollo de la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econdmicos y la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, plantea
los desafio que enfrentan las pequefias empresas regionales como el dificil acceso a
financiamiento y las dificultades para innovar, y describe algunas herramientas para
apoyarlas. Araya (2012) En Brasil, Las actividades del Nucleo cubren dos areas basicas:
formacion de personal e investigacion y desarrollo. OEA Y GTZ (2008) Se realizo el
primer encuentro regional de Centro de Atencién de las Micro y Pequefias Empresas, donde
se demostr6 que las alianzas entre gobiernos, sector privado y la academia son bésicas para
el desarrollo econémico y social de un pais y mas de una region, este evento dejé muchas
lecciones a los asistentes, quienes dijeron estar dispuestos a ponerlas en practica, para
apoyar a los emprendedores, a las Micro y Pequefias empresas de Centroamérica, Panama y
Repuablica Dominicana. La Prensa (2016) Asi pues en Panam4, un tercio de la masa laboral
de Panama depende del crecimiento y desarrollo de las micro y pequefias empresas. EI 46%
de las micro y pequefias empresas se consideran algo formal y el 45% completamente

informales. Esta particularidad es de consideracion especial ya que el crecimiento de las



empresas esta fundamentado en su capacidad de gestion y toma de decisiones en base a
informacion financiera. Sin estas condiciones, el crecimiento se vera sometido a
adversidades propias del desempefio y muchas iniciativas terminaran en cierres dentro del
primer afio de operacion. Garron (2015) En Panama el 93% de las empresas formales esta
conformada por micro, pequefias y medianas empresas, conocidas popularmente como las
Micro y Pequefias Empresas. De 41 190 de estas empresas, 33 029 son microempresas, 5
274 pequefias empresas, 1 333 empresas medianas y 1 554 grandes empresas. Calderon
(2008) Por otra parte en Republica Dominicana, pese a los retos y dificultades que
confrontan la pequefia y mediana empresa, estas unidades productivas aportan el 27% del
PIB y generan el 57% de los empleos, poco més de 2.1 millones de personas, dijo el viernes
aqui el Ministro de Economia, Planificacion y Desarrollo. En cuanto al funcionario refirio
también como retos de las micro y pequefias empresas su poco acceso a la cadena de valor,
la dificultad en la obtencién y financiacién, y un bajo acceso a la banca, mientras que el
conocimiento de leyes y normativas de negocios es otro de sus retos. Asimismo los
desconocimientos de los procesos sobre pago de impuestos, falta de contabilidad
organizada en este tipo de empresas y de planificacién financiera, y su poca cultura en
asociatividad y colaboracion. Montas (2013). En EL Salvador, La Comision Nacional de la
Micro y Pequefia Empresa de El Salvador, con el apoyo de la Organizacion Internacional
del Trabajo, lanz6 ayer su politica de género para incluir este enfoque de forma transversal
“en todo el que hacer institucional”. La politica institucional de género y no discriminacion
es un instrumento con el que la La Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
realizara una apuesta institucional para lograr la incorporacion del enfoque de igualdad en
toda la institucion, incluyendo su marco estratégico y de politicas publicas. Con la
incorporacion de esta iniciativa en las politicas y servicios para el fomento, proteccién y
desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas, se busca contribuir a la construccion de una
economia y sociedad maés justa y de inclusion. La Tribuna (2016) En México, las micro y
pequefias empresas, se enfrentan a diferentes problematicas no solo en México si no en
todo el mundo, estas probleméticas van desde su administracion hasta la falta de
productividad. Los problemas mas comunes de las las micro y pequefias empresas son por

falta de escasos recursos, estructura financiera inadecuada, falta de atencién a la calidad, los



recursos humanos son poco calificados y todos estos problemas hacen que su productividad
sea insuficiente. Anteriormente las las micro y pequefias empresas eran solamente para
satisfacer las necesidades de los habitantes de una poblacion, pero al pasar los afios se
vieron en la necesidad de exportar sus productos para obtener mas ganancias, actualmente
se han visto en grandes dificultades debido a la globalizacidn, ya que con esto se han
establecido grandes empresas en nuestro pais ocasionando que muchas de los
establecimientos cierren. El primer problema al que se enfrentan las micro y pequefias
empresas es Direccion con vision a corto plazo, algunas de las las micro y pequefias
empresas no utilizan estrategias para dirigir su negocio y obtener las ganancias como deber
ser y regularmente solo viven el dia a dia. A causa de que las empresas, no se preocupan en
aportar la gestion de calidad en sus productos y/o servicios las cuales ayudan un buen
porcentaje a obtener una mayor confiabilidad con el cliente. Martinez Ag., Martinez Al.
(2013) En Venezuela, las micro y pequefias empresas venezolanas en el presente afrontan
ante el actual escenario politico y econdmico, serios problemas que la han afectado en su
operatividad y competencia, dado a que se desenvuelven en un entorno muy turbulento en
donde el riego, la incertidumbre predominan y no hay incentivo para la inversién, a pesar
de que hay oportunidades que se presentan, producto de la apertura en la politica exterior
que el actual gobierno ha iniciado. Ademas las micro y pequefias empresas venezolanas
adolecen en su gran mayoria de muchas debilidades que van desde su tecnologia, recursos
financieros, humanos, asi como de un liderazgo proactivo, que le permita afrontar con éxito
las otras empresas. Es posible que con un debido uso de gestion de calidad estas empresas,
no tenido que afrontar estos problemas, porque facilita la salida de los productos /servicios.
Mora (2011) Y en Bolivia, La Confederacién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa de
Bolivia, también exporta a otros paises como Estados Unidos, Brasil y Argentina, pero
cuyas ventas en valor no superan a las de Venezuela, como se notd en 2012, indicé el
pequefio empresario. En Bolivia hay mas de 115 micro y pequefios empresarios. Se
agruparon en 22 grupos para exportar a Venezuela y cumplir compromisos. Uno de los
motivos principales de sus ventas no supere los pronosticado, es la falta de gestion de
calidad, porque la mayoria de estas micro y pequefias empresas que no aplican esta

variable, pueden llegar al fracaso, porque lo principal de una empresa para que se mantenga



0 crezca, es enfocarse en la satisfaccion del cliente. Ramirez (2013) En Colombia, La NTC
6001 Modelo de gestion para Micro y Pequefias Empresas, esta basada en la norma de
estandarizacion 1SO 9000 la cual es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de
calidad, pero mas la NTC es mas simple y facil de aplicar, pues es claro que para una
pequefia empresa es casi imposible tener acceso a esta clase de certificaciones, por ello el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion en miras de ayudar a la
organizacion de las MYPYMES Colombinas se disefid este modelo de gestion. Es asi,
como se simplifica la posibilidad de implementacion de un sistema de calidad basado en un
estandar internacional como lo es la ISO. Quintero (2014) Mientras que en Peru, uno de los
problemas mas frecuentes que afectan a los empresarios es su vision de corto plazo, que no
suelen desarrollar planes estratégicos, sino que administran sus negocios sin tener una
vision, mision y objetivos de largo plazo. Ademas, no existe un patron definido que haya
permitido el crecimiento de las las micro y pequefias empresas, son diferentes para cada
uno. En relacién con los factores de caracter personal que limitan el crecimiento de las las
micro y pequefias empresas, pareceria que no hay relacién entre el grado de instruccion vy el
crecimiento de los empresarios; pareceria que muchas de las limitaciones se deben a la falta
de educacion en la gestion de negocios; se basan en su experiencia previa, y por ello no
desean ni buscan ampliar sus conocimientos para lograr una mayor amplitud en sus
negocios. Roca (2011) En Ancash, el 88 % de la Poblacion Econémicamente Activa del
departamento trabaja en micro, pequefias 0 medianas empresas. De este total, el 69.2 %
trabaja en las microempresas. EI 9.6 % trabaja en pequefias empresas y el 9.2 % en
medianas empresas. Mientras, apenas el 11% de la poblacién ancashina trabaja en grandes
empresas. La cuél las micro y pequefias empresas no tendrian nada que envidiar a los
grandes sectores de generacion de ingresos al pais. Dirigidas por empresarios creativos y
emprendedores, estas maquinas de hacer negocio operan con menor cantidad de empleados
e ingresos, pero su presencia tiene cada vez més fuerza en la economia. Lo malo es que,

como en todo rubro empresarial, afrontan una serie de adversidades. El Ferrol (2014)



En Chimbote donde se ejecutd el estudio de investigacion existen micro y pequefias
empresas en la mayoria dedicadas a los tiendas comerciales de ropa, se conoce si estas
micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad con el uso del Benchmarking
adecuado para sus empresas segun su rubro. Por lo anteriormente expresado, el enunciado

del problema es el siguiente:

¢Cudles son los principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

I4

minorista de ropa para damas ubicada en la tienda comercial ‘’Chic Galerias’’, en el

Distrito de Chimbote, 2016?
Para dar respuesta al problema se ha planteado el siguiente Objetivo General:

e Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el Centro Comercial ~"Chic Galerias™ en el
Distrito de Chimbote 2016.

Para poder conseguir el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

e Determinar los principales caracteristicas de los representates de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas
en el Centro Comercial Chic Galerias en el Distrito de Chimbote 2016.

e Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el Centro Comercial
Chic Galerias en el Distrito de Chimbote 2016.

e Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el Centro Comercial Chic Galerias en el Distrito
de Chimbote 2016.



En la presente investigacion se justifica porque permitira conocer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el

Centro Comercial Chic Galerias en el Distrito de Chimbote 2016.

Uno de los principales motivos, por la cual se hace este estudio, es buscar el nivel de
importancia sobre gestion de calidad que de las micro y pequefias empresas necesitan, ya
que, debido a falta de su uso, muchas de las micro y pequefias empresas no progresan y
Ilegan al fracaso.

También serd justificado las razon por la cual nos beneficiard en el aumento de
conocimientos sobre las caracteristicas de los empresarios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para damas en el Centro

Comercial Chic Galerias en el Distrito de Chimbote 2016.

Este estudio es importante porque trata de contribuir en los pequefios empresarios si
quieren permanecer en los mercados y garantizar una buena participacion se debe tener
presente, que la calidad actualmente es muy importante tenerla bien controlada, porque
ella involucra como se sabe que se tiene que satisfacer plenamente las necesidades del
cliente, cumplir las expectativas del cliente y algunas mas despertar nuevas necesidades
del cliente.

Para lograr los objetivos de este estudio para todo ello es necesario, la adopcién de un
sistema gerencial con orientacién a la gestién de calidad que favorezca a los logros,

objetivos establecidos y haga mas competitivas a las empresas.

Finalmente, este estudio trata de consolidar futuros estudios sobre esta problematica, con
el fin Gnico de generar una mejor gestion de calidad de forma directa a los clientes, de
acuerdo a los resultados que se obtengan, articular una estrategia realista que incida en

minimizar y ayude a la solucion de dichos problemas.
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I1. REVISION DE LITERATURA.

2.1. Antecedentes:

Cieza (2013) en su investigacion titulada: “‘Gestion de calidad y formalizacion de las
mypes del sector comercio - rubro compra y venta de calzado en el centro comercial
“El Virrey”” en el Distrito de Trujillo 47io 2013”". Se planted el siguiente objetivo
general: Determinar y describir las principales caracteristicas en la Gestion de calidad y
formalizacion en las micro y pequefias empresas (Mypes) del sector comercio, rubro
compra y venta de calzado en el Centro Comercial “El Virrey” - Trujillo, afio 2013, y se
obtuvieron los siguientes resultados: EI 75 % de los encuestados son de género
masculino. La mitad de las Mypes encuestadas se establece que los representantes tienen
entre 30 a 50 afios, la mayoria son de género masculino y la mayoria relativa tienen
secundaria completa. EI 82.50 % de los encuestados no conoce las normas 1SO. EI 75 %
de los encuestados, usa las TIC para mejorar la calidad de su producto.

Se concluy6 que, con respecto a la empresa, la mitad de las Mypes encuestadas se
establece que los representantes tienen entre 30 a 50 afios, la mayoria son de género
masculino y la mayoria relativamente tienen secundaria completa. Y respecto a la
gestion de calidad, todas las Mypes encuestadas comercializan productos fabricados
mediante proceso estandarizado de produccion, la mayoria de los encuestados no conoce
las normas ISO de certificacién de calidad, han implementado el servicio de pre y
posventa con la ayuda de las redes sociales, capacité al personal para mejorar la calidad
en la atencion al cliente en el afio 2013, actualizan modelos del producto, segun gustos y
preferencias del cliente, usan las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de
su producto, la mitad de los encuestados evalua el nivel de satisfaccion del cliente en la

comercializacion de su producto.

Berru (2014) en su estudio de investigacion titulada: “‘Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y la Competitividad de las Mypes del sector comercial - rubro de zapaterias de
la ciudad de Sullana, Region Piura, Afio 2014". Se planted el Objetivo General:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes,
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en el sector comercial, rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014,
y se obtuvieron los siguientes resultados, el 50 % de los empresarios encuestados tiene
entre 36 y 50 afos. Los representantes de las MYPES encuestadas muestran que el 50%
cuenta con 1 trabajador permanente. Las MYPES encuestadas pertenecientes al sector
comercial rubro zapaterias muestran cifras similares de informalidad con 75%, por otra
parte, todos los encuestados perciben que la formalidad es importante, pero no lo hacen
por la dificultad para el procedimiento.

Se concluy6 que, respecto al perfil del empresario; el 100% de los representantes legales
de las Mypes encuestados se puede afirmar que el 50 % de los representantes tienen
entre 36 y 50 afos, el 75% de los representantes legales de las Mypes encuestados son
artesanos y el 75 % tiene como Objetivo primordial la subsistencia. Por ultimo, respecto
a las caracteristicas de las Mypes: El 50% tiene 1 trabajador permanente. Respecto a la
caracteristica de la gestion de calidad: De las MYPES en estudio el 75% utilizan las
redes sociales, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las Mypes.

Padilla (2014) en su estudio de investigacion titulado: “‘La Gestion de la Calidad en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercial rubro zapaterias
de la Provincia de Chiclayo, 20714°’. Trabajo presentado para optar el titulo profesional
de Licenciado en Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Se planted el
siguiente Objetivo General: Determinar si la gestion de la calidad esta relacionada con la
competitividad y desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector comercial,
rubro de zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014, y se obtuvieron los siguientes
resultados, respecto a la conformidad del de la gestion de calidad el sector comercial el
60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y
considerable y el 40% un grado medio. EI 60% de los encuestados consideran un grado
de aplicabilidad maximo y considerable, y el 40% un grado medio y minimo, con
respecto a la calidad del servicio que ofrecen. Se concluyé que, respecto a la
conformidad de la gestién de calidad el sector comercial el 60% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable. La aprobacién de los

clientes de la gestion de calidad de las Mypes, el 60% de los encuestados consideran un
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grado de aplicabilidad méximo y considerable. Se considera que la tendencia de la
capacitacion en la muestra de Mypes estudiadas es creciente, destacando el rubro
zapaterias. Finalmente, queda confirmada la hipdtesis de investigacion planteada, esto
es, existe asociacion entre la gestion de calidad de las Mypes del sector comercial en su

rubro de zapaterias.

Rondoy (2014) en su estudio de investigacion titulado: ‘‘En su trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la Gestion de Calidad de las Mypes comerciales Rubro —
Confeccion de ropa, en la ciudad de Sullana Region Piura Ao 2014°°. Trabajo
presentado para optar el titulo profesional de Licenciado en Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. La presente investigacion tiene como Objetivo General: Analizar
las caracteristicas de la gestion de calidad y la rentabilidad de las MYPES comerciales
rubro confeccién de ropa de la ciudad de Sullana 2014, y se obtuvieron los siguientes
resultados: Para conocer las caracteristicas de los representantes legales de la empresa,
se les realiz6 una encuesta en la cual permitié conocer el perfil del propietario. Respecto
al sexo de los propietarios el 60% son del sexo femenino. Y el 85% de las MYPES estan
formalizadas. Al conocer las caracteristicas de la MYPES comerciales rubro confeccion
de ropa, obtuve que el 40% de las MYPES tiene un tiempo de 7 — 8 afios en el sector
comercio de confeccion de ropa, el 45% tienen de 1 a 2 trabajadores. Al analizar las
caracteristicas de la gestion de calidad, el 65% de los Administradores manifiesta que
motiva a sus trabajadores, un 85% de los trabajadores no estd comprometido con dichos
objetivos. ElI 95% siempre toman las decisiones, el 65% desconoce sobre el tema a
tratar. Se concluy6 que la gran mayoria de las MYPES comerciales rubro confecciones
de la ciudad de Sullana, estan debidamente formalizadas y cuentan, en su gran mayoria,
con 2 trabajadores. La gran mayoria de los trabajadores no estdn comprometidos con los
objetivos de las MYPES comerciales rubro confecciones de la ciudad de Sullana. Se
recomienda contar con una buena planificacion que les permita organizar y analizar las
actividades de la MYPE vy asi poder tener un mejor control de los problemas, y de ese

modo mejorar su gestion como emprendedores.
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Valderrama (2015) en su estudio de investigacion titulado: ‘‘Gestion de Calidad y
competitividad de las mypes del sector comercio — rubro venta de calzado para damas
del Distrito El Porvenir 2014°°. Trabajo presentado para optar el titulo profesional de
Licenciado en Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. La presente
investigacion tiene como Objetivo General: Describir las principales caracteristicas de
gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro venta de
calzado para damas del distrito EI porvenir, afio 2014, y se obtuvieron los siguientes
resultados: el 90% de sus representantes son del sexo femenino. Tenemos que el 42.86%
de los representantes de las Mypes tienen la edad entre 50 y 60 afios en el sexo
masculino y con un 50% en el sexo femenino, mientras que entre 40 — 50 afios. Segun
los resultados obtenidos el 53.3% de los empresarios cuentan con estudios secundarios.
El 60% de estas organizaciones se encuentran realizando sus actividades méas de 10
afios. Lo que nos indica que la mayoria de estas organizaciones vienen desarrollandose
desde hace muchos afios incursionando en el mundo del calzado. EI 80% de las Mypes
hacen cambio o mantenimiento de su maquinaria cuando es necesario.

Se concluyd que segun las encuestas que la edad por género de los representantes y
dirigentes de las microempresas de calzado del distrito el Porvenir, contamos que entre
la edad promedio de los representantes de las Mypes esta entre 50-60 afios, lo que nos
indica que son personas completamente maduras con un grado de instruccion basico con
un 53.3% ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen estudios secundarios,
mientras los microempresarios dijeron que sus clientes al momento de hacerles una
compra se fijan en la calidad con un porcentaje del 46.7% y con un 33.3% en el precio,
mientras que el 20% por sus modelos, como podemos darnos cuenta la variacion de un
factor a otro es minima por lo tanto se debe trabajar en los tres. EI 40% de los
microempresarios determinan su calidad de su calzado atreves de su materia prima y el
33.3% de los microempresarios en la mano de obra, mientras que el 26.7% en sus
productos terminados, lo que indica que los empresarios mayor mente determinan su

calidad por la calidad de la materia prima que usan para fabricar su calzado.
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Gutiérrez (2013) en su estudio de investigacion titulado: “’Caracterizacion de la Gestion
de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa para damas del centro comercial Galerias Alfa. Chimbote 2013,
Trabajo presentado para optar el titulo profesional de Licenciado en Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. La presente investigacion tiene como Objetivo
General: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas sector comercio - rubro venta minorista de ropa para damas del centro
comercial Galerias Alfa, Chimbote 2013. Se llegd a los siguientes resultados: El 64,3%
de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino. El
64,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas han concluido sus
estudios secundarios. EI 100% de las micros y pequefias empresas encuestadas son
formales. EI 57,1% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una antigiiedad
de 8 a més en el mercado. EIl 85.7% de las micro y pequefias empresas encuestadas
indican que no conocen la nueva ley. El 57.1% de las micro y pequefias empresas
encuestadas no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. ElI 78.6% de las micro y
pequefias empresas encuestadas indican que si muestran interés en dar soluciones a los
problemas que se presentan.

Se concluyé que, referente a los representantes legales de las micro y pequefias
empresas: En el presente estudio se concluye que el 35.7% de las micro y pequefias
empresas estan representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han
culminado sus estudios secundarios y la mitad tienen conocimiento de administracién de
empresas. Y que de la totalidad de las micros y pequefias empresas encuestadas el total
de las micros y pequefias empresas son formales, la mayoria tienen 8 afios a mas de
antigiiedad en el mercado, no cuentan con equipos de alta tecnologia, sus instalaciones
son visualmente atractivas, la mayoria no realizan publicidad pero de los que realizan si
son visualmente atractivas y desconocen de la nueva ley.

Se concluye que, referente a la variable gestion de calidad, de la totalidad de las micro y
pequefias empresas encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de
calidad. Pero si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa,

la totalidad de la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las
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mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también prioriza

en resolver las necesidades del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.

2.2. Bases teoricas:
Las Micro y Pequefias empresas

Se tiene por entendido que son negocios que iniciaron con una pequefa inversion, ya sea
por carencia economica y la otra por experimentar un nuevo tipo de comercio. Asi
mismo el duefio de esta, suele trabajar en su micro empresa ya que es el representante
principal o el Unico encargado. Teniendo en cuenta que no se necesita invertir mucha
suma de capital (Suelen ahorrarse varios costos como: la mano de obra o0 poco riesgo).
Aquellas no venden grandes cantidades, cabe destacar que por ese motivo no generan el

ingreso idoneo significativo para el mercado.
Segun la Ley 28015, (2003) manifest6 que:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacion,  produccién,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se hace
mencién a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas,
las cuales no obstante de tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presente Ley, con excepcién al régimen laboral que es de

aplicacioén para las Microempresas.
Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas:

Una de las principales caracteristicas es que las micro empresas tienen de 1 a 10
trabajadores y su rentabilidad es baja. Mientras que las pequefias empresas tienen de 11

a 25 trabajadores, tienen rentabilidad hasta administrativos contables.  Estas
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caracteristicas nos beneficiaran para tener un debido conocimiento, de como poder

constituir un negocio, tan solo teniendo un proyecto bien planteado.
Segun la Ley 30056, (2013) manifesto:

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT. El incremento en el monto maximo de ventas
anuales sefialado para la micro, pequefia y mediana empresa podra ser
determinado por decreto supremo refrendado por el Ministro de
Economia y Finanzas, y el Ministro de la Produccién cada dos (2) afios.
Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los
criterios de medicién a fin de construir una base de datos homogénea que
permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de

promocion y formalizacién del sector.
Lineamientos de las Micro y pequefias empresas:

Tenemos que tener conocimiento de esta ley, ya que estamos en el siglo de las micro y
pequefias empresas, donde cualquier persona con un monto minimo puede ser acreedor

de un negocio, solo teniendo el dinero y la idea.
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Segun La ley 28015, (2003) manifiesta que:

La accion del Estado en materia de promocion de las MYPE se orienta con los
siguientes lineamientos estratégicos: Promueve y desarrolla programas e
instrumentos que estimulen la creacion, el desarrollo y la competitividad de la
MYPE, en el corto y largo plazo y que favorezcan la sostenibilidad econdmica,
financiera, social de los actores involucrados. Promueve Yy facilita la
consolidacion de la actividad y tejido empresarial, a través de la articulacion inter
e intersectorial, regional y de las relaciones entre unidades productivas de
distintos tamafios, fomentando al mismo tiempo la asociatividad de las MYPE y
la integracién en cadenas productivas y distributivas y lineas de actividad con
ventajas distintas para la generacion de empleo y desarrollo socio econémico.
Fomenta el espiritu emprendedor y creativo de la poblacion y promueve la
iniciativa e inversion privada, interviniendo en aquellas actividades en las que
resulte necesario complementar las acciones que lleva a cabo el sector privado en
apoyo a las MYPE. Busca la eficiencia de la intervencion puablica, a través de la
especializacion por actividad econémica y de la coordinacién y concertacion
interinstitucional. Difunde la informacion y datos estadisticos que cuenta el
Estado y que gestionada de manera publica o privada representa un elemento de
promocion, competitividad y conocimiento de la realidad de las MYPE. Prioriza
el uso de los recursos destinados para la promocion, financiamiento y
formalizacién de las MYPE organizadas en consorcios, conglomerados o
asociaciones. Propicia el acceso, en condiciones de equidad de género de los
hombres y mujeres que conducen o laboran en las MYPE, a las oportunidades
que ofrecen los programas de servicios de promocion, formalizacion y desarrollo.
Promueve la participacion de los sectores locales representativos de la
correspondiente actividad productiva de las MYPE, en la implementacion de
politicas e instrumentos y acciones en los espacios regionales y locales o en las
cadenas productivas y distributivas. Promueve la asociatividad y agremiacion

empresarial, como estrategia de fortalecimiento de las MYPE. Prioriza y
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garantiza el acceso de las MYPE a mecanismos eficientes de proteccion de los
derechos de propiedad intelectual. Promueve el aporte de la cooperacion técnica
de los organismos internacionales, orientada al desarrollo y crecimiento de las
MYPE. Promueve la prestacion de servicios empresariales por parte de las
universidades, a través de incentivos en las diferentes etapas de los proyectos de
inversion, estudios de factibilidad y mecanismos de facilitacion para su puesta en

marcha.
Importancia de las Micro y pequefias empresas:

Las micro y pequefias empresas surgieron de la noche a la mafiana, como un fenémeno
socioecondémico, ya que constituyen una opcion mas frente al desempleo. Formando
parte de la economia nacional, ya que su implicacion en el desarrollo del pais es

relevante.
Segun datos del Ministerio del Trabajo (2010) manifesté que:

Las micro y pequefias empresas en Perl son componente muy importante del
motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al
80% de la poblacion econémicamente activa y generan cerca del 40% del
Producto Bruto Interno. Constituyen pues, el principal motor de desarrollo del

Per(, su importancia se basa en que:

Proporcionan abundantes puestos de trabajos.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Mejoran la distribucion del ingreso.
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Problemas que enfrentan las micro y pequefias empresas:

Uno de las mayores dificultades de las micro y pequefias empresas es que Sus
representantes no tienen el suficiente presupuesto, para poder enfrentar ciertas
dificultades que habitualmente se cruzan en la recuperacion de la inversion. Por eso
podemos observar cuantas micro y pequefias empresas, son mas las que cierran que las

que se inauguran.
Segun Prompyme (2005) publica:

Las micro y pequefias empresas enfrentan restricciones como problemas de
escasas capacidades operativas, limitadas capacidades gerenciales, problemas de
informacion, escasas capacidades operativas, informalidad, desarticulacion
empresarial, uso inadecuado de tecnologia, dificultad de acceso a financiamiento,
factores que presionan a una baja productividad y, por ende, a una baja
competitividad que originan una menor rentabilidad. Esta escasez de recursos
puede originar una serie de fracasos que muchas veces ocasiona el repliegue en el
mercado exterior y dedicandose a atender solo al mercado local y, en el peor de

los casos, al cierre de la empresa por los recursos mal invertidos.
Gestion de calidad

En primer lugar, la gestion se refiere a la administracion (Planear, ejecutar y controlar)
para poder alcanzar los objetivos colocados. Por otra parte, la calidad permite que el
cliente esté satisfecho con el producto o servicio adquirido. Acerca de la definicion méas
sencilla para la gestién de calidad, permite y facilita el trabajo de cualquier organizacion
al tener las funciones necesarias para el avance y mejora de la misién. Otorgando la

confianza necesaria que el servicio o producto satisfaga los requisitos de calidad.

20



Rodriguez (2012)

Menciona que la Gestion de Calidad es una estructura operacional de trabajo,
bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para
guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria 0 equipos, y la
informacidn de la organizacion de manera préactica y coordinada y que asegure la
satisfaccion del cliente. Es decir, es una serie de actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en la satisfaccion

del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.
Ventajas de Gestion de Calidad:

Cuando se realiza una buena Gestion de Calidad, ayuda y mejora el nivel competitivo

interno y externamente.

La mejora de la empresa sera notoria con las innovaciones que permiten que el proceso
de la organizacion sea mas eficiente. También mejora la capacitacion de los
trabajadores, promoviendo la motivacion y compromiso. Por la cual genera fidelizacion

gracia al mejoramiento del producto y servicio.
Benchmarking

Es una herramienta que se encarga de evaluar, comparando los procesos, productos,
empresas de la competencia. Asi calificando lo mejor, y obteniendo como referencias

para mejorarlas y adecuarlas con una mejor version.

Ademas, este no debe ser visto como un método de contraste de soluciones, pero si un
método de elaboracion de ideas/soluciones. Al comparar, para que tengas un resultado
fiable exige que una de las ideas funcione como referencia, si no tienes esta referencia,

se vuelve dificil llegar a una solucion éptima. Convirtiéndose en una herramienta muy
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potente para la empresa, cuando combinada con otras que permitan evaluar cada una de
las soluciones “comparadas” para determinar si son o no validas, y si lo son cuanto

pueden aportar.

También porque depende mucho de la informacién que se tenga de la solucion, esto
porque un componente que creado por ti tiene que ser mucho mas llevado en cuenta que
el de la competencia, de lo cual apenas tienes datos del resultado final, que puede ser
mejor, pero a nivel de proceso puede levantar incompatibilidades o problemas.

Segun (Kallof y Ostblom) manifesto que:

El benchmarking es un proceso sistematico y continuo para comparar nuestra
propia eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas

compaiiias y organizaciones que representan la excelencia.
Segun Spendolini manifest6 que:

Como vemos en esta definicion se vuelve a mencionar el hecho de que
benchmarking es un proceso continuo. También se presenta el término de
comparacion y por ende remarca la importancia de la medicién dentro del
benchmarking. Estos autores se centran, a parte de la operaciones del negocio, en
la calidad y en la productividad de las mismas, considerando el valor que tienen
dichas acciones en contra de los costos de su realizaciéon lo cual representa la
calidad, y la relacion entre los bienes producidos y los recursos utilizados para su

produccion, lo cual se refiere a la productividad.

Un proceso sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y
procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como
representantes de las mejores préacticas, con el proposito de realizar mejoras

organizacionales.
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2.3. Marco conceptual
Historia de Tienda de ropa:

La primera boutique (‘‘tienda’” en francés) viene a ser un establecimiento comercial
pequefio 0 mediano, especializado en articulos de moda y lujo como prendas de vestir y

joyeria.

Esta expresion se utilizo en un diario inglés a finales de la década de 1960, por un corto
periodo. Londres era uno de los puntos principales del comercio de moda. Las
primordiales calles inglesas fueron el foco de mucho interés de los medios principales
como hogar de las boutiques mas de moda del momento. En el sentido mas indiscutible
de la palabra, las boutiques serian lo mas relevante del género, pero mas usualmente
hablado, algunas cadenas se pueden llamar boutiques si se especializan en ofertas
particularmente con estilo. En Estados Unidos, Sharper Image se pudo describir como
una cadena de boutiques o de venta de articulos mas reconocidos, inici6 con la venta de
relojes para correr, luego expandieron con mas productos, pero muchos adaptaron esta

idea, para crear sus propias tiendas.

De aqui este término francés traducido al espafiol como ““tienda™", las tiendas pequefias,
mediana o grandes de ropa de confeccion y complementos. Las primeras tiendas de ropa
las abrieron las casas de alta costura en la década de 1920. Aqui no solo se encontraba
ropa, sino también complementas para esta, una de las primeras y principales fue una
linea de ropa deportiva en Patou, bisuteria en Chanel. En el transcurso de la década de
1930, otros disefiadores siguieron el ejemplo como Lucien Lelong abrié una “boutique™
para vender sus "versiones" (prendas mas baratas de los mismos modelos, que requerian

solo una prueba o ninguna).

Después de la Il Guerra Mundial se abrieron boutiques en todo el mundo. De ahi
nacieron las tiendas de ropa, donde poco a poco se hizo conocido este término primero
en Ameérica del Norte, y actualmente ya forma parte de nuestro comercio actual,

mundialmente reconocidas.
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Tiendas de ropa para mujeres:

En el Siglo XVIII, la actriz Norma Talmadge, prototipo del estilo flapper (joven a la
moda), de moda en los afios 1920.

También en el XVIII el atuendo era semejante al del siglo anterior, con camisas de
mangas anchas con corbata y chaqueta, y calzones hasta las rodillas y medias. La casaca
era demasiado cefiida hasta el punto de no poder abrocharse. En el traje femenino se dio
el «estilo Watteau», con faldas muy voluminosas sobre crinolina, con grandes drapeados
en forma de pliegues y cola hasta el suelo. Como consecuencia la Revolucion Francesa
supuso una mayor uniformizacion en la forma de vestir, con casacas cortas y pantalones

largos para el hombre, y corpifios, faldas redondas y chal de tela para la mujer.

Por otra parte, en el siglo XIX la vestimenta era practicamente la del hombre
«moderno»: se fue acortando y anchando, tomando la forma de la actual chaqueta; el
pantalon era amplio por arriba y se fue estrechando hasta el tobillo, apareciendo la raya
por delante y por detrés; la capa se sustituyd por abrigos de corte recto. En la mujer el
talle se bajé a la cintura, con mangas anchas y hombreras, y faldas anchas de amplio
vuelo y pasamaneria. En este siglo aparecio la figura del modista como creador de
tendencias, asi como la modelo para el pase de ropas. También apareci6 el género de

punto, y se inventd la méaquina de coser.6

Ya que en el siglo XX la moda femenina, las faldas se acortaron, apareciendo la
minifalda, y empezaron a usar pantalones como los hombres, surgiendo la moda
«unisex». Hacia mediados de siglo los dictdmenes de la moda pasaron a Estados Unidos,
gue impuso un tipo de moda juvenil, practica y deportiva, ejemplificada en el blue-jean
o0 pantalon vaquero. En los ultimos afios ha cobrado un gran auge el prét-a-porter (listo
para llevar). El disefio de moda a precios econdmicos y al alcance de cualquier
estamento social, por su produccion en serie. En las Gltimas décadas también han
proliferado los movimientos alternativos, la moda de las Ilamadas «tribus urbanas», que
buscan diferenciarse del resto de la poblacion sobre la base de unos gustos comunes en

masica, ropa y elementos estéticos alternativos. Entre los méas afamados modistos
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destacan. La cual podemos considerar que por méas que una necesidad, en la historia se
vio la necesidad de adquirir prendas. Y muchos aprovecharon este auge para poder,
acoplar esta idea y convertirlo en un negocio, ya que después de la Segunda Guerra
Mundial, se aperturaron estas " boutiques™ o "tiendas de ropa” en todo el mundo,
convirtiéndose en parte de nuestra vida cotidiana, un nuevo rubro que brindé trabajo, y

una nueva necesidad para todos.
Las micro y pequefias empresas de tienda de ropa:

Actualmente hemos sido testigos, de la numerosa cantidad de tiendas de ropa debido a
que este negocio se ha convertido de vital importancia, ya sea por las mujeres que han
transformado esto a una necesidad. Y por eso nuevos(as) emprendedores, han sabido
aprovechar esta situacion, para crear distintos establecimientos y emplear este negocio,
sobre la venta de ropa. Ya sea en espacios grandes, medianos y pequefios, empleando la
idea y creando pequefias tiendas de ropa, ya que usualmente la mayoria las mujeres
siempre estan queriendo estar a la moda, o simplemente adquirir una nueva prenda. Este
lugar, no solo esta ambientado por prendas de vestir, sino también por accesorios que
complementen la ropa. Y obviamente la decoracién y el toque femenino que se le da a la
tienda, teniendo cosas peculiares que Ilame la atencién y sea un centro no sélo para
comprar sino también para relajarse un momento; diferentes clientes, en especial las

mujeres, ya que muchas consideran que ir de “shopping” es desestresante.

También las conocemos como micro y pequefias empresas de tienda de ropa, se suele

encontrar en diversos estudios con esa terminologia.

Diferenciandonos de las grandes marcas, las pequefias tiendas a diferencia de las grandes
marcas, de las franquicias, de la tiendas por departamento o de las tiendas en linea, una
pequefia tienda de ropa, para que pueda tener éxito, debe focalizarse en un mercado

objetivo muy especifico.
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Las micro y pequefias empresas de tiendas de ropa y la gestion de calidad

Las tiendas pequefias que se encargan de la venta minorista de ropa principalmente las
de mujeres, que ofrecen no solamente ser méas accesibles econémicamente, sino también
dar una buena y debida gestion de calidad, una de las razones principales es que en la
actualidad, los peruanos prefieren ser consumidores de estas micro y pequefias empresas,
por multiple razones, pero exigen una mejor calidad en el servicio, ademas existen
maltiples disefios que se van renovando, comunmente estas prendas de vestir la podemos

observar en cualquier punto cercano a nuestra locacion.
La globalizacion ha traido y los peruanos han sabido acogerse a estos en todo sentido.

En conclusion, los peruanos han innovado su forma de vestir y cada vez van por algo
mejor 0 nuevo que los haga ver diferente por lo que su autoestima aumentara. Por eso,
consideramos que abrir una tienda de ropa es rentable ya que hay toda una variedad de
clientes por ende diversas necesidades por satisfacer, los negocios mas productivos y
mas numero de trabajadores son las tiendas de ropa. Entonces seria una buena idea

empezar a emprender nuestro propio negocio.
Gestion de Calidad

Es un conjunto de normas de una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u organizacién en cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. Su mision esta enfocada en la mejora continua. Para
una buena Gestion de Calidad se necesita una nueva cultura organizacional, trabajo en

equipo y liderazgo.

Una de las ventajas de la aplicacion de la Gestion de Calidad, es que permite que las

organizaciones mejoren su rendimiento.

La organizacion no solo debe de preocuparse en generar ganancias Sino tambiéen

enfocarse en el cliente, para que esta tenga un mejor manejo y control sobre el cliente.
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Se debe llevar a la formalizacion de un sistema de gestion de calidad claramente
documentado. Capacitar o informar a los participantes necesarios puede ser esencial para

asegurar que todos cumplan con este paso.

Siempre se tiene que estar pendientes de la mejora continua, la cual debe ser el objetivo
permanente de la organizacion. En la cual se identifica el problema, para luego una
debida planificacion en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de
los recursos, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion, con
la sociedad y cuanto se le ocurra a la organizacién, que pueda mejorarse en dicha

organizacion, y que se traduzca en una mejora de la calidad del producto o servicio.

Se debe buscar y pensar en otro modo para conciliar logros a corto plazo con
consideraciones futuras. Se debe tratar de entender los intereses que prefieren sus
proveedores, para un mejor y definido acuerdo, una organizacién puede mejorar
notablemente su relacion con los proveedores con respecto al tiempo de respuesta y, por

lo tanto, al costo total.
Benchmarking

Es una herramienta valida para el aprendizaje organizativo, y por tanto, para competir en
un entorno en el que, por sus caracteristicas, el conocimiento y la capacidad para
gestionarlo en su aprendizaje, asi para la organizacion seria una ventaja competitiva. La
cual permite descubrir y definir los aspectos que hacen a una empresa para que sea

mucho mas rentable que su competencia.

El Benchmarking es muy importante porque nos ofrece una relacion inmediata y mas
efectiva de conocer y conseguir la razén por la cual la organizacion va por buen o mal
camino. Por eso que en la actualidad es necesario que se utilice el Benchmarking ya que
proporciona estrategias que permiten identificar las mejores claves de éxito de la
empresa, de manera que al implementarlas a la organizacion consiga ser una empresa
lider y competitiva dentro de un mercado globalizado en que las organizaciones

empresariales tienen que siempre estar en una mejora continua.
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Ya que esta herramienta nos servira como clave para reforzar los puntos débiles de una
empresa y de su competencia para asi llegar al objetivo y saber como controlar las

circunstancias tomando las mejores decisiones para la empresa.

Para poder obtener mejores resultados, se debe de aplicar cuatro niveles para realizar los

procesos del Benchmarking las cuales son los siguientes:

El Benchmarking interno, en este nivel la empresa debe aportar datos la cual, e trata de

conocer los aspectos que mejor y peor funcionan de la compafiia.

El Benchmarking primario, aqui se obtiene informacion directamente de la competencia,
para hacer una debida comparacion con la empresa, a ver cual son los puntos a favor y

de mejora.

El Benchmarking cooperativo, en el cooperativo, se trata de hacer un intercambio de
informacion con las empresas competidoras, para ver cuéles son las diferencias, ya sean

ventajas 0 desventajas.

El Benchmarking secundario, se trata de recopilar informacién sobre alguna distinta

actividad que se realice en la empresa, a través de un entorno social.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el centro comercial Chic Galerias en el Distrito de
Chimbote, 2016 no se plantea una hipdtesis por ser una investigacion tipo descriptiva y

no se espera resultados.
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IV METODOLOGIA
4.1. Disefio de Investigacion:

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio fue no

Experimental — Transversal — Descriptivo.

Fue no experimental porque no fue deliberadamente a la variable gestion de calidad en

estudio, solo se describio tal y como se presento en la realidad.

Fue transversal porque el estudio de investigacion titulado Gestion de Calidad con el uso
del Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas en el centro comercial Chic Galerias en el Distrito de
Chimbote, 2016. se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado con un inicio y un
fin especificamente el afio 2016.

Fue descriptivo, porque solo se describié con el uso del titulo.

4.2. Poblacién y Muestra:
La poblacion:

La poblacién fue de 20 de las micro y pequefias empresas del sector, rubro tienda de
ropa para damas en el centro comercial ~"Chic Galerias™” Distrito de Chimbote 2016.

(Anexo 03)
La muestra

La muestra fue de 15 de las micro y pequefias empresas del sector, rubro tienda de ropa

para damas en el centro comercial “"Chic Galerias™ Distrito de Chimbote 2016.
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4.3. Definicion y Operacion de la Variable e indicadores

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
a) 18 — 30 afos
1. Edad b) 30 — 50 afios
c) 50 a mas Cuantitativo
afios
Estas personas
tienen como | 2. Género a) Masculina. Nominal
idea abrir un b) Femenina.
negocio,  que
Representantes | deciden ?ﬁs?rﬁ?c?éie fji) Sin )
de las Mypes Yy | aprovechar Instruccion
pequefias para diferentes b) Primaria
empresas. fines c) Secundaria Nominal
personales 0 d) Superior no
una estabilidad universitaria
g
sea  rentable.
Estas personas | 4. Cargo a) Duefio
Organizacion | Instruccion b) Nominal
con  objetivos Administrador
de lucro
conformada a) 0 a 3 afios
5. Tiempo que | b) 3 a 6 afios

generalmente
1 a 20

personas

por

desemperfian en

el cargo

) 6 a mas afos

Cuantitativo
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Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
1. Tiempo de
permanencia de | a) 0 a 3 afios
laempresaen | b) 3 a6 afos Cuantitativo
La Microy el rubro. c) 6 a més afos
Pequefia
Empresas  con
fines de lucro | 2. Nimerode |a)lab
con Trabajadores trabajadores Cuantitativo
Micro Objeto de b) 6a10
pequefias desarrollar trabajadores
empresas actividades de c) 11 amés
extraccion trabajadores.
transformacion, -
3. Las personas | a) Familiares
roduccion, . .
P que trabajan en | b) Personas no Nominal
comercializacion -
su empresa familiares.
de bienes o
son:
prestacion de
Servicios.
4. Objetivo de | a) Generar
creacion . .
ganancia Nominal

b) Subsistencia
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Variable | Definicion Dimension Indicadores Medicion
1. ¢Conoce el termino | a) Si
Es una Gestion de Calidad? b) No
estructura de c) Tengo cierto
procesos conocimiento Nominal
planificadas
y
sistematicas, | 2. Que técnicas a) Benchmarking
que son de | modernas de la b) Red-corporativas
vital gestion de calidad ¢) Empowerment
importancia | conoce: d)La5s
bara _ e) Outsourcing Nominal
proporcionar
la confianza f) Otros
adecuada de
que un a) Poca iniciativa
producto o | 3- ¢Qué dificultades | p) Aprendizaje lento
servicio va a | Parala c) No se adapta a los
satisfacer implementacion de cambios
Gestion los gestion de calidad d) Desconocimiento Nominal
de requisitos del puesto
Calidad que e e) Otros
otorgan 4. Que técnicas para a) La observacion
sobre la medir el rendimiento | p) La evaluacién
calidad. del personal conoce: | ¢ Escala de
puntuaciones
d) Evaluacion de Nominal
360°
e) Otros
Continda ...
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Concluye

Variable

Definicién

Dimension

Indicadores

Medicion

Gestion
de
Calidad

5. Lagestion de la
calidad contribuye a
mejorar el
rendimiento del

negocio

a) Si
b) No

Nominal

6. La gestion de la
calidad contribuye a
mejorar el
rendimiento del

negocio

a) Si
b) No

Nominal

34




Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
1. ¢;Conoce a) Si
usted el
AR b) No
significado de la
palabra c) Tengo cierto Nominal
Benchmarking? | conocimiento
2. ¢Las a) Productos
estrategias que .
glas g Servicios
Es una toma como
estrateqia que referencia de b) Proceso de Nominal
giag otras empresas .
. trabajo
fomenta el | es para mejorar?
] Todas
trabajo de -
J 3. ¢(El a) Si
equipo al Benchmarking
. b) No i
encamina al Nominal
enfocar la . i
mejoramiento c) A veces
atencion de su empresa?
sobre las 4. ;El personal | a) Si
) muestra
2 . . b) No .
practicas de resistencia al ) Nominal
) negocios para | cambio? c) A veces
Benchmarking
permanecer
. 5. ¢Por queé cree | a) Porque estan
competitivos
, . que el personal | acostumbrados a
mas bien que
. .| desuempresa la rutina
en el interés
se resistencia al | b) Porque desean
personal,
individual cambio? incentivos
Individual. .. Nominal
econémicos
c) Porque desean
incentivos
simbdlicos
d) No se resisten
al cambio
Continda...
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Concluye.

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
6. El
Benc_hmarlgmg 2) Si
es primordial
para las b) No
organizaciones Nominal
c) A veces
cuando se desea
incursionar en
un nuevo
mercado
Elimina 7.¢Quétipode |a) Laculturaal
la fortalezas cambio
subjetividad
_ de latoma | considera que b) Aprendizaje
Benchmarking | de decisiones. . .
necesita su continuo
empresa para c) Competencia Nominal
poder enel
implementar el mercado
benchmarking? | d) Todas
e) Ninguna
8. ¢Un buen uso | a) Si
del
Benchmarking b) No Nominal
permite a la c) A veces
empresa ser
eficiente?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La Técnica que se utiliz6 para recolectar la informacion para el trabajo de investigacion
fue la encuesta porque es una técnica destinada a obtener datos de distintas personas

cuyas apreciaciones interesan al investigador.

El Instrumento que se utilizd para recoger la investigacion fue el cuestionario cuyas
preguntas estan preparadas cuidadosamente sobre hechos y aspectos que interesan en la
investigacion, estructurado el cual consta en 23 preguntas, de las cuales 5 preguntas son
referentes a los representantes de las micro y pequeflas empresas, 4 preguntas son
referentes a las caracteristicas de las micro y pequeias empresas, 6 preguntas son
referentes a la variable gestion de calidad, y 8 son referentes a la herramienta

Benchmarking.
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4.5. Plan de analisis

En el presente estudio se aplico una encuesta de 23 preguntas a 15 representantes duefios
de las tiendas de ropa, utilizando el programa Word para la elaboracion de mi tesis
completa y el programa Excel para elaborar las tablas y figuras de las encuestadas

aplicadas.

Se utilizé el programa de Word para procesador los textos, muy faciles de aplicar y

donde he distribuido por categorias los distintos temas que se utilizaron.

Se utiliz6 el programa Excel para una mejor elaboracion y visualizacion de las tablas

que se utilizaron en el presente trabajo, para una mejor distribucion de contenidos.

Se utiliz6 el PDF, este programa fue utilizado para guardar el trabajo cuando ya se

encuentre finalizado con el fin de presentarlo.
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4.6. Matriz de Consistencia:

impiden
mejora

que
una
de

pequefias empresas
del sector
comercio, rubro

tienda de ropa
para damas en
el centro

Problema Objetivo Variable Metodologia
Objetivo General Gestion Poblacién  y | Método Técnicas e instrumento
Determinar los Muestra
factores que
impiden una Poblacién: La Técnica que se utilizé fue la
mejora de Se utiliz6 una encuesta y en instrumento se utilizé
gestion de calidad poblacion  de | Disefio de la | fue el cuestionario.
con eluso 15 de las micro | Investigacio
del y | nse utilizd
Benchmarking pequenas el disefio no
en las empresas del | experimenta
¢ Cuales son los factores micro y sector —rubro | |-

transversal.
Plan de analisis
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Concluye.

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

del sector
comercio, rubro Venta
minorista de ropa para
damasen el Centro
Comercial “"Chic

Galerias™"?

Venta
minorista de ropa
para
damas en el Centro
Comercial
“"Chic
Galerias™.

Objetivos
Especificos:

Determinar los
principales
caracteristica s
de las
micro y
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta
minorista de ropa
para
damas, en el
Centro Comercial
““Chic
Galerias™”,

Benchmark
ing

comercial
““Chic
Galerias™
Distrito de
Chimbote
2016.

Muestra:

Se utilizé la
muestra 15 de
las micro vy
pequefias
empresas  del
sector — rubro
tienda de ropa
para damas en
el centro
comercial
““Chic
Galerias™”
Distrito de
Chimbote
2016.

Para este estudio se aplicd encuestas
a los representantes la cual se empleo
el programa de Word, Excel y PDF.
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4.7. Principios Eticos

La presente investigacion, aportd y beneficid, pero no por su contenido de Gestion de
calidad que obtienen las Micro y pequefias empresas,

Se realiz6 una debida privacidad y confidencialidad en el manejo de la informacion, si
en caso sea necesario la publicacion de esta se hizo un permiso para la autorizacion de
los representantes de estas Micro y pequefias empresas, y los datos son de completa

confiabilidad porque son reales.

Con una debida autonomia, la presente investigacion posee datos reales, informacién

adecuada y se respetd cualquier tipo de decisiones compartidas.

Finalmente, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario,
beneficia siendo viable su ejecucién de las micro y pequefias empresas bajo los

principios éticos de confiabilidad y respeto la persona humana.
En el presente estudio se han utilizado los principios éticos tales como:

Confidencialidad: Porque toda la informacién que obtengamos, no se divulga ni
especulad hacia otras personas, serd de nuestra suma con fidelidad entre el investigador

y la persona que se hizo el cuestionario.

Confiabilidad: Porque los datos de la tesis son reales, copiados de libros, internet, tesis,

referenciado donde se fue extraido.

Respeto: Porque no se ve de forma imprudente hacia las personas, si no siendo pasiva y

asertiva. Porque también serd de manera andnima para el respeto a la persona humana.

Honestidad: Porque los resultados que salga sera expuesto, con toda la honestidad y
veracidad del caso.

Puntualidad: Porque se respeto la hora e incluso llegando antes de la hora acordada que
se coordino con el representante de la micro y pequefia empresa.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los Representantes de las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas, en el

Centro Comercial Chic Galerias en el distrito de Chimbote, 2016

Datos generales NUmero de microy %
pequefias empresas

Edad del representante

18-30 afios 9 60,0
30-50 afios 5 33,3
50-a mas afios 1 6,7
TOTAL 15 100,0
Género del Representante
Masculino 3 20,0
Femenino 12 80,0
TOTAL 15 100,0
Grado de instruccion
Sin instruccién 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundaria 3 20,0
Superior no universitaria 2 13,3
Superior universitaria 10 66,7
TOTAL 15 100,0
Cargo que desemperia
Duefio 5 33,3
Administrador 10 66,7
TOTAL 15 100,0
Continda...

42



Tabla 1: Caracteristicas de los Representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas, en el

Centro Comercial Chic Galerias en el distrito de Chimbote, 2016

Concluye.
Datos generales NuUmero de microy %
pequefias empresas
Tiempo que desempefia en
el cargo
0 a 3 afios 11 73,3
3 a6 anos 4 26,7
6 a més afos 0 0,0
TOTAL 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas, en el Centro

Comercial Chic Galerias en el distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista ropa de damas, en el Centro Comercial Chic Galerias en el distrito de
Chimbote, 2016.

Datos generales de laempresa  NUmero de microy %
pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

0 a5 afos 9 60,0

5a 10 afios 6 40,0

10 a mas afos 0 0,0
TOTAL 15 100,0

Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 15 100,0

6 a 10 trabajadores 0 0,0

11 a més trabajadores 0 0,0
TOTAL 15 100,0

Las personas que trabajan en su
empresa son:

Familiares 6 40,0
Personas no familiares 9 60,0
TOTAL 15 100,0

Objetivos de creacion

Generar ganancias 14 93,3
Subsistencia 1 6,7
TOTAL 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio, rubro venta minorista ropa de damas, en el Centro Comercial "Chic

Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas,
en el Centro Comercial "Chic Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.

Gestion de Calidad con el NUmero de microy %
uso del Benchmarking pequefas empresas
Conoce el termino Gestion
de Calidad
Si 7 46,7
No 3 20,0
Tengo cierto 5 33,0
conocimiento
TOTAL 5 100,0
Que técnicas modernas de
la gestion de calidad
conoce:
Benchmarking 2 13,3
Red-corporativas 0 0,0
Empowerment 0 0,0
Las5S 3 20,0
Outsourcing 0 0,0
Otros 10 66,7
TOTAL 15 100,0
Qué dificultades para la
implementacion de
gestion de calidad
Poca iniciativa 4 26,7
Aprendizaje lento 1 6,7
Nose adapta a los cambios 3 20,0
Desconocimiento del 4 26,7
puesto
Otros 3 20,0
TOTAL 15 100,0
Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas,
en el Centro Comercial "Chic Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.

Gestion de Calidad con el NuUmero de microy %
uso del Benchmarking pequefnas empresas
Qué tecnicas para medir
el rendimiento del
personal conoce:
La observacion 5 33,3
La evaluacion 7 33,3
Escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluaciones de 360° 1 6,7
Otros 2 13,3
TOTAL 15 100,0
La gestion de calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio
Si 14 93,3
No 1 26,7
TOTAL 15 100,0
La gestion de calidad
ayuda a alcanzar los
objetivos y metas
trazados por la
organizacion
Si 15 100,0
No 0 0,0
TOTAL 15 100,0
Conoce usted el
significado de la palabra
benchmarking
Si 3 20,0
No 7 46,7
Tengo cierto conocimiento 5 33,3
TOTAL 15 100,0
Continta...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas,
en el Centro Comercial "Chic Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.

Las estrategias que toma
como referencias de otras
empresas es para mejorar

Productos 9 60,0
Servicios 1 6,7
Procesos de trabajo 0 0,0
Todas 5 33,3
TOTAL 15 100,0
El Benchmarking encamina
al mejoramiento de su
empresa
Si 10 66,6
No 1 6,7
A veces. 4 26,7
TOTAL 15 100,0
El personal muestra
resistencia al cambio.
Si. 4 26,7
No 4 26,7
A veces. 7 46,6
TOTAL 15 100,0
Porque cree el personal
de su empresa se resiste
al cambio
Porque estan 2 13,6
acostumbrados a la rutina
Porque desean incentivos 4 26,7
econémicos
Porque desean incentivos 3 20,0
simbdlicos
No se resisten al cambio 6 40,0
TOTAL 15 100,0
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de damas,
en el Centro Comercial "Chic Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.

Concluye.
El benchmarking es
primordial para las
organizaciones cuando se
desea incursionar en el
nuevo mercado
Si 13 86,6
No 1 6,7
A veces 1 6,7
TOTAL 15 100,0
Qué tipo de fortalezas
considera que necesita su
empresa para poder
implementar el
benchmarking
La cultura al cambio 6 40,0
Aprendizaje continuo 6,7
Competencia en el mercado 2 13,3
Todas 6 40,0
Ninguna 0 0,0
TOTAL 15 100,0
Un buen uso del
benchmarking permite a
la empresa ser eficiente
Si 10 66,7
No 0 0,0
A veces 5 3,3
TOTAL 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking de

las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro venta minorista ropa de

damas, en el Centro Comercial "Chic Galerias" en el distrito de Chimbote, 2016.
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5.2. Andlisis de resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes

Edad: El 60% de los representantes del rubro de tienda de ropa para damas tienen
edades entre 18 a 30 afios (Tabla 1), este resultado coincide con lo acertado por Cieza
(2013), quien manifiesta que el 50% tienen edades entre 30 - 50 afios, este resultado
contrasta con lo hallado por Berrd (2014), quien manifiesta que la edad promedio es el
50% de los representantes es de 36 — 50 afios y contrasta con el resultado hallado por
Gutiérrez (2013), quien manifiesta que el 35.7% tienen edad entre los 40 - 50 afios, y
con Valderrama (2015) quien manifiesta que el 42,86 % tienen una edad entre los 50 -
60 afos. Esto sefiala que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de tienda de ropa para damas, en el
Centro Comercial ~""Chic Galerias™", del Distrito de Chimbote, poseen edades entre 18 y
30 afios. En el estudio se puede observar que hay una evolucién en los afios de los
representantes de las Micro y Pequefias empresas, en donde demuestra que actualmente
la gran mayoria estan direccionadas por representantes medianamente adultos que estan
en la capacidad de guiar a estas micro y pequefias empresas, de tomar decisiones
acertadas y efectivas, en beneficios a estas; mas ain son respaldados por los afios de

experiencia y familiaridad que tienen trabajando en su rubro.

Género: El 80% de los representantes de las Micro y Pequefias empresas son de género
femenino (Tabla 1), este resultado coincide con lo hallado por Valderrama (2015), quien
manifiesta que el 90 % de sus representantes son del sexo femenino, Gutiérrez (2013),
quien manifiesta que el 64,3% de sus representantes son de género femenino y Rondoy
(2014) quien manifiesta que el 60 % son de sexo femenino, por el contrario contrasta
con el resultado hallado por Cieza (2013) quien manifiesta que el 75% de sus
representantes son de género masculino y por dltimo con Berrd (2014) quien manifestd
que el 62.5% son empresarios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de
las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en
el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016, estan dirigidas por

personas del género femenino. En el presente estudio se observa un notorio cambio que
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ha dado los afios, ya la mujer de hoy también puede ser emprendedora, con la ideologia
donde la mujer también puede hacer cosas de hombres, en donde podemos visualizar
que ya no es solo una ama de casa sino una persona que se siente lo suficientemente
capaz de hacer actividades nuevas, demostrando que tiene las mismas capacidades,
oportunidades y habilidades que pueden mostrar. También mostrando la mujer moderna
y emprendedora de la actualidad. Y que en nuestro pais ya se estd haciendo notorio hace

unos afos.

Nivel Educativo: El 66,7 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
cuentan con estudios superior universitario (Tabla 1), este resultado contrasta con lo
hallado por Gutiérrez (2013), quien manifiesta que el 64,3% han concluido sus estudios
secundarios, mientras Berrd (2014), manifiesta que el 37.5% tienen instruccion
secundaria, Valderrama (2015) quién manifiesta que el 53,3 % de los empresarios
cuentan con estudios secundarios y por ultimo Cieza (2013), quien manifiesta que el
37.50% tiene la secundaria completa, y Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial ~Chic Galerias™ del distrito de Chimbote
2016, cuentan oportunamente con estudios secundarios completos. En el estudio se
observa que una gran totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas,
han logrado culminar sus estudios secundarios, eso significa que, por diversos motivos,
no han podido culminar con estudios superiores, ya sea por la situacion econémica que
no les permitia o por otros asuntos. Por tal motivo muchos de estos emprendedores son
empiricos y en la actualidad se ha podido ser testigo de emprendedores exitosos que no
han sido formados académicamente por una universidad, que han sabido sobresalir, y
con el tiempo se van especializando en su rubro haciendo estudios o participando
capacitaciones para nuevos emprendedores. En actuales Jornadas para empresarios, se
ha podido ver la presencia de estos emprendedores empiricos, aprendiendo cosas y
términos nuevos que puedan aplicar mejor con su experiencia adquirida. Porque cada dia
la innovacion de la tecnologia ayuda a poder auto — capacitarse desde sus propios

hogares.
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Cargo que desempeiia el Representante: El 66,7 de los representantes de las micro y
pequefias empresas, Se encuentran desempefiando el cargo de administrador
respectivamente (Tabla 1). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el
Centro Comercial ~"Chic Galerias™” del distrito de Chimbote 2016, estan siendo dirigidos
por los correspondientes duefios. En el estudio se puede percibir que una gran totalidad
de los representantes son duefios, y esto puede deberse a que tienen la iniciativa de estar
presente en su negocio, ya que quieren ser CEO (Chief Executive Officer) de su propia
micro y pequefia empresa, quieren y tienen la iniciativa de poder dirigirla o encaminarla
todos los dias a la consecucién de sus metas y objetivos; cuya principal finalidad tienen
como expectativa mantener su negocio estable en el mercado y guiarla para obtener los

méaximos beneficios posibles a propio beneficio.

Tiempo que desempefia en el cargo: El 73,3% de los representantes de las micro y
pequefias empresas, desempefian en el cargo de 0 - 3 afios (Tabla 1), este resultado
contrasta con lo hallado por Gutiérrez (2013), quien manifesté que el 57,1% tienen una
antigledad de 8 a mas respectivamente. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial ~"Chic Galerias™ del distrito de Chimbote
2016, se mantienen en el cargo de 0 - 3 afos. En el estudio se observa que hay una
reduccion en los afios gestionados por los representantes de las micro y pequefas
empresas, de manera que esto puede causarse, dado que; el concebir un negocio es una
decision engorrosa, en el que a cada momento se debe estar pendiente de como se esta
encaminando en el mercado, en que se estd fallando y como revertir la situacion, por
otro lado, cudles son las primeras recompensas que se obtienen ante tanto trabajo y
sacrificio; conforme a lo mencionado, se debe tener una edad prudente y razonable en el
gue cada uno esté dispuesto a asumir el arduo trabajo que conlleva, los riesgos al que

uno esta inmerso en todo momento y sepa enfrenarlos de la mejor manera posible.
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Respecto a las caracteristicas micro y pequefias empresas
Permanencia de la empresa en el rubro:

El 60% de las micro y pequefias empresas tienen en el rubro de 0 — 3 afios (Tabla 2),
este resultado coincide con lo encuestado por Berri (2014), donde obtuvo como
resultado que el 37.50% tienen mas de 3 afios en el mercado respectivamente, la cual
contrasta con lo encuestado por Valderrama (2015) que el 60 % de las empresas que
encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios, Gutierrez(2013), que el 57,1% de
las micro y pequefias empresas encuestadas tienen una antigiiedad de 8 a mas afios en el
mercado, y por Ultimo Rondoy (2014) ya que el 40% de estas empresas tienen un tiempo
de 7 a 8 afnos. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro
Comercial “"Chic Galerias™ del distrito de Chimbote 2016, cuentan con mypes que
tienen 6 a méas afos en el rubro. En este estudio se observa una evidente evolucion en los
afios de permanencia de la micro y pequefias empresas en el mercado, y esto se debe a
qgue muchos de estos negocios son muy rentables debido a que las mujeres siempre
piensan en innovar su closet, y siempre estan pendientes de la moda, queriendo adquirir
nuevas prendas. Asimismo, también se le da crédito a la persona que se ha encargado de
dirigir, y hacer permanecer su negocio en el mercado, ya que no es facil. Y hay que tener

mucha voluntad y muy buenas estrategias competitivas de seguir en el mercado.
Empleados estables en la Empresa:

El 100 % de las micro y pequefias empresas tienen entre 01 a 05 empleados (Tabla 2),
este resultado contrasta con lo hallado por Berrt (2014), quien manifiesta que el 50%
tiene 01 trabajador permanente, Rondoy (2014), tiene un 45% de las micro y pequefias
empresas encuestada tienen 2 trabajadores permanentes. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda
de ropa para damas, en el Centro Comercial ~"Chic Galerias™ del distrito de Chimbote
2016, tienen laborando internamente en su negocio entre 01 a 05 empleados. En este
estudio se puede deducir que mayoria relativa de los emprendedores encuestados,
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necesitan el apoyo de empleados, ya que mucho de estos emprendedores. Los mismos
duefios, son los que se encargan de sus tiendas, ya sea porque este es su Unico trabajo, la
cual ellos invierten tiempo que les permitan mantener estable sus negocios, usualmente
los fundadores de estas micro y pequefias empresas que tienen otras fuentes rentables,
adquieren un trabajador que los pueda ayudar, o reemplazar en su ausencia, y es que
muchos de ellos son indispensables para ofertar los productos y atraer a mas gente.

Parentesco con los Empleados

El 60 % de los empleados que laboran en las micro y pequefias empresas son personas
no familiares (Tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el
Centro Comercial “"Chic Galerias”™ del distrito de Chimbote 2016, prefieren optar por
contratar a personas no familiares dentro de sus negocios. En este estudio se puede
analizar que una totalidad de los emprendedores se inclina en seleccionar a personas no
familiares para formar parte de su negocio; y esto puede originarse debido a que para la
gran mayoria es mas factible trabajar con empleados a los que se les pueda formar
adecuadamente, que se le puedan exigir resultados, que se les pueda sancionar sin
ninguna culpa o reproche, a diferencia de un familiar, porque el trato seria muy diferente
y no se le exigiria tanto como a los demas, esto puede originar maltiples problemas
internos que impedirian el desarrollo del negocio si no se tiene determinacion para tomar

buenas decisiones.
Motivos de la creacion de la empresa

El 93,3 % de la creacidn de las micro y pequefias empresas son para generar ganancias
(Tabla 2), este resultado contrasta con lo hallado por Berrt (2014), quien manifiesta que
el 75% se formo por subsistencia respectivamente. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial ~"Chic Galerias™™ del distrito de Chimbote
2016, concibieron sus negocios con el Gnico motivo de generar ganancias. En este

estudio se visualiza que hay un cambio en el pensamiento de los emprendedores, debido
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a que actualmente la economia en nuestro pais no es estable, dando como resultado que
la gran totalidad den vida a muchos de estos negocios como modo de solventar sus
gastos y por supuesto como medio para sobrevivir en una economia tan inconsistente
como la nuestra. Aungue en una minoria son personas que quieren simplemente ser sus

propios jefes, o buscan hacer su proyecto realidad y pues lo ponen en practica.

Referente a la variable gestion de calidad

Conocimiento de Gestion de Calidad: El 46,7 % de las micro y pequefias empresas
conoce el término Gestidn de calidad (Tabla 3), este resultado contrasta con lo hallado
por Cieza (2013) quien manifiesta que el 87,5% no conoce las normas 1SO, Vilchez
(2012) el 67% de sus mypes encuestadas desconoce sobre el tema a tratar, mientras que
Rondoy (2014), el 65% desconoce sobre el tema a tratar, y por ultimo Gutiérrez (2013),
quien manifiesta que el 57,1% de las Mypes encuestadas no tienen conocimiento sobre
la Gestion de Calidad respectivamente. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016,
no poseen conocimiento acerca del significado de Gestion de Calidad. En este estudio se
visualiza que la gran mayoria de los emprendedores carecen de instruccion de un
término tan trascendental y sélido que a menudo al ser utilizada y puesta en préctica,
cambia radicalmente la trayectoria de la empresa o negocio, debido a que posee
herramientas administrativas que permiten a los emprendedores de estar a la vanguardia
frente a los diversos cambios del mercado, asimismo les permiten reducir notablemente
los riesgos y problemas tanto internos como externos del negocio, acrecentando al
maximo sus beneficios y rentabilidad. También cabe sefialar que permite que estos
negocios, quienes apuestan por la bisuteria, sean mas competitivos en el mercado,
ganandose un lugar propio en él y que ademas sera visitado constantemente por
multiples clientes, teniendo la oportunidad de lograr fidelizarlos mediante una

excepcional atencion. También accede a lograr las metas, los objetivos y estrategias
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impuestos por cada negocio, sino que ademas involucra al personal a quienes se les
daran los medios y conocimientos necesarios para desarrollar sus funciones de manera
correcta siendo mas eficiente y factibles para el negocio; sino que también involucra al

representante a quien le brinda los medios para mejorar notablemente su gestion.
Conocimiento de las Técnicas Modernas de Gestion de Calidad:

El 66,7 % de las micro y pequefias empresas conocen otras técnicas modernas de
Gestion de Calidad (Tabla 3), este resultado coincide con lo hallado por Cieza (2013),
quien manifesté que el 75 % de los encuestados usa las TIC para mejorar la calidad del
producto. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial
“"Chic Galerias™ del distrito de Chimbote 2016, si utilizan técnicas modernas de la
Gestion de Calidad. Segun el estudio realizado, se puede visualizar que, en las micro y
pequefias empresas, se utilizan herramientas propias a la administracién; sin embargo, la
gran mayoria no las conocen por su propio nombre, debido a la falta de entendimiento
que involucra el solo haber cursado la secundaria completa y el no optar por estudiar o
prepararse. Por otra parte, estamos acostumbrados a utilizarlos en forma constante en
nuestra vida cotidiana, teniendo por caso los dispositivos electronicos, una de los
motivos principales que las personas emprendedoras, agregan estas técnicas en su
gestion de calidad, es por hoy en dia en cualquier dispositivo se pueden encontrar
aplicaciones, y muchas cosas para hacer mejorar el negocio. Por otra parte estos
representantes suelen utilizar estas acciones o0 herramientas administrativas
constantemente pero no conocen su auténtico término, no obstante la practican y
ejecutan dentro de sus negocios de manera informal y sin percatarse de que estan
plasmando técnicas modernas que les permiten mejorar la atencién que brindan a sus
clientes actuales y potenciales que les ofrece un mercado tan variado como el de la
actualidad, ademas al ejercer las 5 S les facultan a tener un ambiente de negocio mas
solido, limpio e impecable, manteniendo la higiene y una visualizacion atractiva porque
esto es primordial para llamar la atencion de una tienda, sobre todo las tiendas de ropa

para damas, ya que las mujeres somos mucho mas exigentes.
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Dificultades respecto a la implementacion de Gestion de Calidad

El 26,7 % de las micro y pequefias empresas tienen poca iniciativa y desconocimiento
del puesto para implementar la Gestion de Calidad (Tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de
Chimbote 2016, en el casco urbano del distrito de Chimbote 2016, tienen dificultades
para efectuar la gestion de calidad en sus negocios. En mérito de lo observado gran
porcentaje de los representantes de estas micro y pequefias empresas no implementan la
gestion de calidad debido a dos factores: la falta de iniciativa y desconocimiento del
puesto. Si bien es cierto gran parte de los emprendedores carecen de decision o
dinamismo para mejorar la solidez de su negocio cuando se trata de apostar por algo
nuevo; y a la vez desconocido para gestionar sus micro y pequefias empresas; también se
debe agregar que va de la mano con el conformismo y la mentalidad errénea de que sus
negocios no necesitan de mas cosas u elementos para que sean mas frecuentados y
exitosos. Asimismo, conforme al desconocimiento del puesto, esto es causado por la
falta de entendimiento o inconsciencia de los emprendedores quienes piensan que solo
las grandes empresas estan en la capacidad de utilizarla y que el aplicarlas es un lujo

innecesario para su negocio.
Rendimiento del personal

El 46,7 % de las micro y pequefias empresas mide el rendimiento del personal con la
evaluacion (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro
Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016, evalGan al personal por medio
de la observacion. Con lo anterior mencionado, se puede analizar que, debido al
desconocimiento del emprendedor, el Gnico medio conocido por ellos, es la evaluacion,
que es el método con el que comunmente evalian a su personal de acuerdo al
cumplimiento de sus funciones dentro de sus negocios. Donde ellos ponen como prueba

a sus trabajadores, las ventas metas que han realizado mensual, haciéndolos mas
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competitivos. Y ya que mucho de los emprendedores, son los que trabajan en su propio
negocio, ellos son los mismo que aplican este tipo de autoevaluacién para poder generar

MAas ganancias en sus negocios.
Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

El 93,3 % de las micro y pequefias empresas comprende que la Gestion de Calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla 3). Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de
Chimbote 2016, que efectivamente la gestion de calidad si ayuda a mejorar
notablemente el rendimiento del negocio. Hemos podido observar, que la mayoria
absoluta de los emprendedores, tienen y comprenden que la Gestién de Calidad es de
vital importancia que se aplique, en las tiendas, especialmente sin son tiendas de ropa.
Ya que el publico cada vez es mas exigente. Siempre teniendo en cuenta, que muchas de
estas decisiones, les ayudara a tener mejores resultados en el negocio. Si se aplican de

una manera adecuada y estratégica.
Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos del negocio

El 100% de las micro y pequefias empresas comprenden que la Gestion de Calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion. Esto demuestra que
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de
Chimbote 2016, estan de acuerdo que la gestién de calidad si ayuda a lograr los
objetivos del negocio. Como se puede observar, la totalidad de los representantes
conocen ligeramente que la gestion de calidad si les permite alcanzar los objetivos de
Sus negocios; no obstante, ain permanecen ideas cerradas y erroneas, que piensan que la
gestion de calidad, no es propio de un pequefio negocio, por el contrario, es inherente
Unicamente a las grandes y exitosas empresas de gran auge. Es mas, también se debe a
que aun persisten en seguir trabajando de manera tradicional sin mejorar o darle un

nuevo giro positivo a toda empresa debido a que la gestion de calidad es un medio por el
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que todo emprendedor debe apostar para sobresalir en el mercado y por supuesto estar
un paso adelante de la competencia.

Referente al Benchmarking
Conocimiento acerca del término Benchmarking

El 46,7 % de las micro y pequefias empresas no conoce el término Benchmarking
respectivamente (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el
Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016, si tienen conocimiento
acerca del término Benchmarking, una mayoria relativa que esta herramienta nos
permite identificar tacticas que sus competidores estdn adquiriendo resultados e
identificando nuestras opciones donde pueden sacar a relucir su potencial. Y la cual, si
ellos hacen uso de esta herramienta, identificando los puntos débiles de sus
competidores y previamente desarrollando una estrategia, para aplicar podra hacer que
su negocio obtenga mejores resultados en sus ventas, y se eleve su categoria.

Distinguiéndose de sus competidores.
Estrategias que se toma como referencia de otras empresas para mejorar:

El 60% de las micro y pequefias empresas encuestadas toma como referencia de otras
empresas los productos, para mejorar (Tabla 3). Este resultado coincide con lo hallado
con Cieza (2013), quien manifestd que el 75% manifestd que actualizan sus modelos
segun los gustos y preferencias del cliente. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016,
aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan. En mérito de lo observado la
mayoria de los emprendedores manifestaron tomar como referencia los productos es la
mejor opcion, ya sea porque actualmente las tiendas de ropa, siempre observamos cémo

se van actualizando, ya sea por la moda. Y esto hace que tengan y se vean obligados a
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estar actualizados con las nuevas prendas que lleguen, la cual a veces mucho de los
competidores, se adelantan. Y para estar en el mismo régimen, tienen que siempre estar

mejorando prendas.
Benchmarking encamina al mejoramiento de la empresa.

El 66,6 % de las micro y pequefias empresas cuestionadas opina que el Benchmarking
encamina al mejoramiento de su empresa (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016,
creen que la adecuada atencion al cliente es fundamental para q este regrese. En el
estudio se observa que la gran mayoria de los representantes comprenden el
Benchmarking permite capitalizar el éxito de los competidores y asi poder evitar fallos
en la empresa. Aunque sea levemente notorio aplicar esta herramienta, es una de las
principales y més efectivas, cuando se quiere sobresalir una empresa entre las de su

mismo rubro.
Personal que a veces se muestra resistencia al cambio:

El 46,6 % del personal a veces muestra resistencia al cambio (Tabla 3). Este resultado
coincide con lo hallado por Gutiérrez (2013), quien manifiesta que el 100% aseguran
tener un trato amable con el cliente, por el contrario, contrasta con lo de Rondoy (2014),
ya que un 85% de las micro y pequefias empresas encuestadas, sus trabajadores no estan
comprometidos con dichos objetivos. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de
ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016,
manifiesta que la mayoria relativa de los emprendedores comentan que su personal, muy
pocas veces se resisten al cambio, ya sea porque asi se les estipulo desde el principio o
simplemente, no les convenga. Aunque mucho dicen no ser muy exigentes, y por uno u
otro motivo pidan un cambio, ya sea la manera de atender, o su desempefio en el

negocio, lo toman como una manera de mejorar y ser trabajadores mas permanentes,
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aunque usualmente mucho de ellos son renovados cada cierto tiempo, ya sea porque no

se acomodan a los horarios o simplemente quieren otro trabajo.

Motivo por la cual el personal muestre resistencia al cambio

El 40% de las empresas encuestadas, indican que su personal no se resiste al cambio
(Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial
Chic Galerias del distrito de Chimbote 2016, manifiesta que la mayoria relativa indica
que el motivo por la cual pueden mostrar una resistencia al cambio, es que los esfuerzos
de la resistencia implicita son mas sutiles, pérdida de lealtad para la organizacion,
pérdida de motivacion para trabajar, mayor nimero de errores 0 equivocaciones, mayor
ausentismo por "enfermedades"” y, por tanto, mas dificiles de reconocer. De manera
similar, las acciones diferidas enturbian el vinculo entre la fuente de la resistencia y su
reaccion a la misma. Un cambio puede producir lo que parece s6lo una reaccion minima
en el momento en que se inicia, pero luego la resistencia sale a la luz semanas, meses 0
hasta afios después. O un solo cambio que en si y de por si puede tener poco impacto se
convierte en la gota que derrama el vaso. La reaccion al cambio puede acumularse y
luego explotar en alguna respuesta que parece totalmente fuera de proporcion a la accion
de cambio que sigue. Desde luego, la resistencia simplemente se ha diferido y

almacenado. Lo que surge es una respuesta a una acumulacion de cambios anteriores.

El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea

incursionar en un nuevo mercado

El 86,6% de las micro y pequefias empresas encuestadas opinan que es primordial el
Benchmarking cuando las organizaciones desean incursionar (Tabla 3). Esto demuestra
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial ~"Chic Galerias”™ del

distrito de Chimbote 2016, una mayoria absoluta de los emprendedores encuestados
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manifiestan. Esto demuestra que la mayoria absoluta opina que es primordial ya que
después se les hizo una breve explicacion sobre el concepto del Benchmarking, por la
cual lograron entender la importancia y notaron que, si lo aplicaban desde mucho antes,
solo que desconocian el término. Por la cual, consideran que es de vital importancia
actualmente en sus negocios, porque siempre necesitan estar actualizando por las
tendencias y todo lo que tenga que ver con la ropa para mujeres, ya que siempre hay

cambios por temporadas.

Qué tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder implementar

el benchmarking

El 40% considera que necesita aplicar la cultura al cambio para poder implementar el
Benchmarking (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el
Centro Comercial “"Chic Galerias™" del distrito de Chimbote 2016, una mayoria relativa
de los emprendedores encuestados manifiestan que necesitan conocer mas estos
términos para asi poder aplicarlos en su empresa, ya que, haciendo uso de estas
fortalezas, ellos podran notar un cambio notorio, de mejora entre sus ventajas
competitivas. Seria bueno que se capaciten con referencia a este término, para que
tengan conocimientos mas completos y asi puedan ejercerlo, poniendo en practica esta
herramienta en sus negocios. Sera notorio el cambio de mejora para sus micro y

pequefias empresas.
Un buen uso del Benchmarking permite a la empresa ser eficiente

El 66,7% opina que es buen uso del buen Benchmarking permite a la empresa ser
eficiente. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial
“"Chic Galerias”™ del distrito de Chimbote 2016, una mayoria de los emprendedores
encuestados manifiestan que una buena aplicacién de esta herramienta va a permitir que
la empresa sea eficiente, y sea evidente el cambio no solo en las ventas si no en el

prestigio y concepto de la empresa. Ya que, si aumenta la probabilidad, que sus clientes
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tengan preferencia por el valor agregado que les otorga esto, y quieran obtener ss
productos o servicios antes que otra empresa.

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias, del Distrito de
Chimbote, encuestadas tiene entre 18 — 30 afios, son duefios, tienen de 0 a 3 afios en el

cargo y cuentan con estudios secundarios completos.

La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio-Rubro venta
minorista de tienda de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias, del
Distrito de Chimbote, encuestadas tienen entre 01-05 empleados, son creadas para

generar ganancias y sus empleados son personas no familiares.

La totalidad de las micro y pequefias empresas comprenden que la Gestion de Calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, comprenden que la
gestion de calidad ayuda conseguir los objetivos y opinan que la gestion de calidad
contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio, miden el rendimiento del personal por
medio de la observacién y no conocen el término Gestidén de Calidad, conocen las 5 s,
como técnica moderna y tienen dificultades para la implementacion de calidad por la
poca iniciativa y desconocimiento del puesto. La mayoria absoluta de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de tienda
de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias, del Distrito de Chimbote,
creen que el benchmarking es fundamental para que este regrese al establecimiento,
opinan que la empresa es eficiente cuando atiende y dan soluciones a los reclamos de los
clientes, aunque la mayoria no conocen la interpretacion de dicho término de manera

formal, sino que por el contrario, las conocen a un modo mas practico, dado a sus
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experiencias empiricas obtenidas a lo largo de los afios; por ende es comun que para
estos emprendedores el término atencion al cliente se les haga familiar, porque
constantemente a ello se dedican y conocen lo esencial que es un cliente para cualquier
negocio, por lo tanto se esfuerzan siempre en brindar una correcta atencion, de la manera
mas eficiente y eficaz, aplica la Gestion de Calidad en el servicio que brindan, es mas
afirman que la atencion que brindan es buena, consideran que si brindan una buena

atencion al cliente y conocen el termino Benchmarking.
6.2. Recomendaciones

Los representantes de las micro y pequefias empresas, adquieran conocimiento y mas
informacidn de esta herramienta, para que la puedan aplicar en sus técnicas de mejoras.

Y asi sus micro y pequefias empresas puedan permanecer un buen tiempo en el mercado.

También tienen que aplicar el uso del Benchmarking ya que este les permitird un mejor

posicionamiento de su micro y pequefia empresa, ante el resto de competencia.
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ANEXOS

Anexo 1

Cronograma de Actividades

Actividades Semanas

213 4

Titulo

Hoja de firma de jurado y asesor

Agradecimiento

I .

Dedicatoria

Resumen

Abstract

Contenido

Indice de tablas y figuras X

L.- Introduccidn X

IL.- Revision de literatura X

2.1.- Antecedentes

2.2.- Bases teoricas

2.3.- Marco teorico y conceptual

I11.- Hipétesis X
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Anexo 2

Presupuesto y financiamiento

PRESUPUESTO:

Bienes y Servicios

DETALLE CANTIDAD UNIDAD DE PRECIO
DE BIENES MEDIDAD UNITARIO TOTAL
Pasajes 6 Unidad 1.30 7.80
Impresion de 15 Unidad 1.00 15.00
encuestas
Taller Co - 1 Unidad 2 000.00 2 000.00
Curricular
Servicio 1 Unidad 100.00 100.00
Antiplagio
Empastado y 2 Unidad 55.00 110
Anillado
DETALLE CANTIDAD UNIDAD DE PRECIO
DE MEDIDA UNITARIO TOTAL
SERVICIOS
Impresion 40 unidad 0.10 4.00
Pasajes 3 unidad 1.50 6.00
Internet 30 horas 1.00 30.00
TOTAL S/ 2,272.80

FINANCIAMIENTO: Autofinanciando por el estudiante.
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Anexo 3

Cuadro de sondeo

Poblacion muestral de 15 Micro y Pequefias Empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de ropa para damas, en el Centro Comercial “"Chic
Galerias™” en el Distrito de Chimbote, 2016

N° Razén Social Cargo del Direccién
Representante
1 | Tienda Vintage™” Duefio Chic Galerias Stand# 04
2 Boutique “EIl Closet de Administrador Chic Galerias Stand# 49
Kristell”
3 | "'Deysi’s Boutique”” Duefia Chic Galerias Stand# 40
4 "Yani’s"” Boutique Administradora Chic Galerias Stand # 11
5 | Boutique Envidiame™ Administrador Chic Galerias Stand
#35-48
6 | Boutique “"WorldQueens™ Duefia Chic Galerias Stand# 15
7 | Boutique Yellow Fashion™ Administradora Chic Galerias Stand# 36
8 | Boutique "Woman Secret” Duefia Chic Galerias Stand # 10
9 | Boutique 'Diamond™” Duefia Chic Galerias Stand# 55
10 | Boutique “Pipi Cucu™ Duefio Chic Galerias Stand # 45
11 | Disefio y Creaciones Duefia Chic Galerias Stand # 53
“Martha™”
12 | “"Maia”” Boutique Duefa Chic Galerias Stand#50
13 | Boutique ~"Taina™ Administrador Chic Galerias Stand # 22
14 | “"Moda Line""Boutique Administradora Chic Galerias Stand # 26
- 27
15| Boutique "Misu™ Duefa Chic Galerias Stand # 45
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Anexo 4

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DE BENCHMARKING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA MINORISTA DE ROPA PARA
DAMAS, EN EL CENTRO COMERCIAL CHIC GALERIAS EN EL DISTRITO DE
CHIMBOTE, 2016.

Para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione.
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I. GENERALIDADES
1.1.Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas.

1. Edad
a) 18 — 30 arfios ()
b) 30 — 50 afios ()

c) 50 amas afios ()

2. Genero
a) Masculino ()
b) Femenino ()

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion ()
b) Primaria ()
c) Secundaria ()

d) Superior no universitaria ( )

e) Superior universitaria ()

4. Cargo que desempefia
a) Duefio ()

b) Administrador ( )

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a)0adldafios ()
b)3a6afos( )

c) 6 amas afios ()
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1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a)0a3afios( )
b)3a6afios( )

c) 6 amas afios ()

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores ( )
b) 6 a 10 trabajadores ( )

c) 11 a mas trabajadores. ( )

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares ()

b) Personas no familiares. ( )

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia ( )

b) Subsistencia ( )

2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?

a)Si( )
b) No ( )
C) Tengo cierto conocimiento ()
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11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking ( )

b) Red-corporativas ( )
¢) Empowerment ( )
d La5s( )

e) Outsourcing ( )

12. ¢ Qué dificultades para la implementacién de gestion de calidad
a) Poca iniciativa ( )

b) Aprendizaje lento ( )

¢) No se adapta a los cambios ( )

d) Desconocimiento del puesto ( )

e) Otros ()

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion ()

b) La evaluacion ()

c) Escala de puntuaciones ( )

d) Evaluacion de 360° ()

e) Otros ()

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

a) Si ()
b) No ( )
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15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

a)Si( )
b) No ( )

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: BENCHMARKING

16. ¢ Conoce usted el significado de la palabra Benchmarking?

a) Si ()
b) No ( )

¢) Tengo cierto conocimiento ( )
17. ¢ Las estrategias que toma como referencia de otras empresas es para mejorar?

c) Productos ()

d) Servicios ()

e) Proceso de trabajo ( )
f) Todas ( )

18. ¢ El Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa?

a)Si( )
b)No ()
c) Aveces( )

19. ¢ El personal muestra resistencia al cambio?

a)Si( )
b) No ( )
c) Aveces ()
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20. ¢Por qué cree que el personal de su empresa se resistencia al cambio?

a) Porque estan acostumbrados a la rutina ()
b) Porque desean incentivos econémicos ()
¢) Porque desean incentivos simbolicos ()

d) No se resisten al cambio ()

21. El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea

incursionar en un nuevo mercado

a)Si( )
b)No ()
c)Aveces ()

22. ¢ Qué tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder

implementar el benchmarking?

f) Laculturaal cambio ( )

g) Aprendizaje continuo ( )

h) Competencia en el mercado ( )
i) Todas( )

J) Ninguna ( )

23. ¢Un buen uso del Benchmarking permite a la empresa ser eficiente?

a)Si( )
b) No ()
c)Aveces( )
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Anexo 5

Hoja de Tabulacién

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
(%)

1. Edad del a) 18-30 afios HHT 1 9 60,0
Represen | b) 30-50 afios mr 5 33.3
tante c) 50-a mas afios I 1 6.7

TOTAL 15 15 100,0

2. Género a) Masculino i 3 20
del b) Femenino WHT IHT 1 12 80
Represen
tante TOTAL 15 15 100,0

3. Grado Sin instruccion - 0 0,0
de a) Primaria - 0 0,0
Instru Secundaria 1l 3 20,0
ceion Superior no Il 2 13.3

Universitario.
Superior JHT KT 10 66.7
Universitario
TOTAL 15 15 100,0

4. Cargo a) Duefio W 5 33.3
que b) Administrador i T 10 66.7
dese
mpef TOTAL 15 15 100,0
a
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5. Tiempo a) 0 a 3 afios HH T | 11 73.3
que b) 3 a 6 afios I 4 26.7
desempe | c) 6 a méas afios - 0 0,0
faen el 15 15 100,0
cargo TOTAL

6. Tiempo a) 0 a 3 afios HT 1 9 60,0
de b) 3 a6 afios Y 6 40,0
permane | ¢y Mas de 6 afios - 0 0,0
ncia de
la TOTAL 15 15 100,0
empresa
en el
rubro

7. Namero 01 a 05 empleados HHT W I 15 100,0
de a) 05 a 10 empleados - 0 0,0
Trabaja | 11 a mas - 0 0,0
dores trabajadores.

TOTAL 15 15 100,0

8. Las a) Familiares Hi 6 40,0
persona | b) Personas no H11 11 9 60,0
s que familiares
trabajan
en su TOTAL 15 15 100,0
empresa
s son:
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9. Objetivo | a) Generar ganancias T HT 111 14 93.3
de b) Subsistencia I 1 6.7
creacion

TOTAL 15 15 100,0

10. Conoce | a) Si AT 7 46.7
el b) No " 3 20,0
termino | ¢) Tengo cierto wmr 5 33.3
Gestion | conocimiento.
de 15 15 100,0
Calidad | TOTAL

11. Que a) Benchmarking I 2 13.3
técnicas | b) Red-corporativas - 0 0,0
modern ¢) Empowerment - 0 0,0
as de la d)5S Il 3 20,0
gestion e) Outsourcing - 0 0,0
de f) Otros HIT JHT 10 66.7
calidad
conoce: TOTAL 15 15 100,0

12. Qué a) Poca iniciativa Il 4 26,7

dificultades |b) Aprendizaje lento I 1 6,7
parala ) No se adaptaa los Il 3 20,0
implem  cambios
entacion (d) Desconocimiento del M1l 4 26,7
de puesto
gestion ) Otros Il 3 20,0
de TOTAL 15 15 100,0
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calidad

13. Qué a) La observacion. W 5 33.3
técnicas | b) La evaluacion 1 7 46.7
para c) Escala de - 0 0,0
medir el | puntuaciones.
rendimi | d) Evaluacion de 360°. I 1 6.7
ento del | e) Otros. I 2 13.3
personal
conoce: TOTAL 15 15 100,0

14. La a) Si H B 14 93.3
gestion b) No I 1 26.7
de la
calidad
contrib | TOTAL 15 15 100,0
uye a
mejorar
el
rendimi
ento del
negocio

15. La a) Si I 0 15 100,0
gestion | b) No - 0 0,0
de
calidad
ayuda a
alcanzar 15 15
los TOTAL 100 %
objetivos
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y metas

trazados
por la
organizac
ion.

16. Conoce | a) Si I 3 20,0
usted el b) No I 7 46,7
significa ¢) Tengo cierto "l 5 33.3
dodela | conocimiento.
palabra
Benchma | T1oTAL 15 100,0
rking 15
2

17. ¢Las a) Productos. B 1 9 60,0
estrategia | b) Servicios. I 1 6.7
s que c) Proceso de - 0 0,0
toma trabajo. 1I/H 5 33.3
como d) Todas.
referenci
adeotras | TOTAL 15 15 100,0
empresas
es para
mejorar

18. ¢El a) Si. W L 10 66.6
Benchma | b) No. | 1 6.7
rking c) A veces. il 4 26.7
encamin -
aal
mejoram | TOTAL 15 15 100,0
iento de
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Su

empresa?
19. El a) Si. il 4 26.7
person b) No. qi 4 26.7
al c) A veces. il 7 46.6
muestr
a TOTAL 15 15 100,0
resisten
cia al
cambio
20. Por qué [a) Porque estan I 2 13.3
cree que facostumbrados a la
el rutina.
personal |b) Porque desean Il 4 26.7
de su incentivos econdmicos.
empresa () Porque desean
se incentivos simbdlicos. i 3 20,0
resiste d) No se resisten al
al cambio HIT | 6 40,0
cambio
TOTAL 15 15 100,0
21. El
Benchmarki | a) Si. M1 T 1 13 86.6
ng es b) No. I 1 6.7
primord | c) A veces. I 1 6.7
ial para
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las
organiz
aciones
cuando
se desea
incursio
nar en
un
nuevo

mercad

TOTAL

15

15

100,0

22,

Qué
tipo de
fortalez
as
consider
aque
necesita
su
empresa
para
poder
implem
entar el
Benchm

arking

b) Aprendizaje
continuo.

c¢) Competencia en el
mercado.

d) Todas.

e) Ninguna.

TOTAL

a) La cultura al cambio.

HIT 1

HIT |

15

15

40,0
6,7

13,3

40,0
0,0

100,0
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23. ¢Un
buen
uso del
Benchm
arking
permite
ala
empresa
ser
eficient

e?

a) Si.
b) No.
c) A veces.

TOTAL

i it

15

10

15

66.7
0,0
33.3

100,0
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Anexos 6

Figuras

®a)18-30
» anos

mb) 30-50

Figura 01: Edad del representante
Fuente: Tabla 01

Figura 02: Género del representante
Fuente: Tabla 01

87



M 3) Sin instruccién
' b) Primaria

M ¢) Secundaria

- d) Superior no
universitaria

M e) Superior universitaria

Figura 03: Grado de instruccion
Fuente: Tabla 01

M 3) Duefio

= b) Administrador

Figura 04: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 01
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M a)0ab5afios
b) 5 a 10 afios

M c) 10 a mas afios

Figura 05: Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 01.

Figura 06: Tiempo de permanencia de la empresa en
el rubro.

Fuente: Tabla 02.

89




M 3) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

¥ ) 11 a mas trabajadores

Figura 07: Numero de Trabajadores

Fuente: Tabla 02.

W a) Familiares

b) Personas no familiares

Figura 08: Las personas que trabajan en la empresa.
Fuente: Tabla 02.
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M 3) Generar ganancia

2 b) Subsistencia

Figura 09: Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 02.

a)sSi
[ |

b) No
[ |

c) Tengo cierto
conocimiento

Figura 10: Conocimiento del término Gestion de
Calidad

Fuente: Tabla 03.
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W :nchmarking

M b) Red - corporativas
H c) Empowerment
md)Llas5s

M e) Outsourcing

f) Otros

Figura 11: Conocimientos de Técnicas modernas de
la Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 03.

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje
lento

c) No se
adapta a los
cambios

d) Desconocimi
ento del puesto

e)0

Figura 12: Dificultades para la implementacion de

gestion de calidad

Fuente: Tabla 03.
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a) La observacion
b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

[ |
d) Evaluacién de 3602

[ |
e) Otros
[ |

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del

personal conoce.
Fuente: Tabla 03.

MW a) Si

b) No

Figura 14: Contribucion de la gestion de calidad en

el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 03.
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Ha3) Si

“h) Nn

Figura 15: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la organizacion
Fuente: Tabla 03.

a)Si

“ b)No

c) Tengo cierto
conocimiento

Figura 16: Conoce el término del Benchmarking

Fuente: Tabla 04.
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a) Pro
duct
0s

b) Se
rvi
cio

S

c) Procesos de

trabaio
Figura 17: Estrategias que toma como referencia de
otras empresas para mejorar
Fuente: Tabla 04.
W a)Si
b) No
M c) A veces

Figura 18: El Benchmarking encamina al
mejoramiento de su empresa.
Fuente: Tabla 04
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Ha)Si
“b) No

EISWN

Figura 19: EL personal muestra resistencia al

cambio.

Fuente: Tabla 04.

Ventas

M a) Porque estan
acostumbrados a la rutina

[ ]
b) Porque desean
incentivos econédmicos

[ ]
¢) Porque desean
incentivos simbdlicos
[ ]

PUARN N DRI PRy e i SN

Figura 20: Por qué cree que el personal de su
empresa se resiste al cambio.
Fuente: Tabla 04.
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Ha) Si
b) No

B

Figura 21: El Benchmarking es primordial para las
organizaciones cuando se desea incursionar en un
nuevo mercado.

Fuente: Tabla 04

Ventas

M 3) La cultura al cambio
b) Aprendizaje continuo

B c) Competencia en el
mercado

AV T daa

H e) Ninguna

Figura 22: Que tipo de fortalezas considera que
necesita su empresa para poder implementar el
Benchmarking
Fuente: Tabla N°04
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W a) Si
b) No

M c) A veces

Figura 23: Un buen uso del Benchmarking permite a
la empresa ser eficiente.
Fuente: Tabla 04.
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