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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la gestion de calidad con el uso de la mejora
continua en las Micro y pequefias empresas del sector servicios rubro hostales en el casco urbano, Distrito
de Chimbote, 2016. La investigacion fue No experimental — Transversal — Descriptiva, se utilizé una
poblacion muestral de 15 micro y pequefias empresas a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado
de 18 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 47% de
los representantes tienen de entre 31 — 50 afios de edad. EI 60% son de género femenino. El 47%
tienen un grado de educacion secundaria. ElI 53% son encargados del negocio. EI 40% tienen de 5 a 10
afios de experiencia en el cargo. EI 47% tienen de entre 5 a 10 de permanencia en el mercado. El 60%
tienen por objetivo de creacién generar ganancias. EI 60% tienen de entre 1 a 5 empleados. El 67% no
tienen conocimiento sobre el término gestion de calidad. EI 67% no conocen las técnicas modernas de
Gestién de Calidad. El 47% a veces realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio. EI 100%
mencionan que la calidad es fundamental para sus negocios. EI 20% casi siempre implementan nuevos
procesos de mejora. El 53% evaltan alternativas de solucion cuando cometen errores. Por lo tanto,
podemos entender que las micro y pequefias empresas buscan estrategias que reduzcan riesgos, mejore

su gestion para alcanzar el éxito.

Palabras clave: Gestion de calidad, micro y pequefias empresas, mejora continua.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine quality management with the use of
continuous improvement in the Micro and small companies in the services sector, hostels in the
urban area, Chimbote District, 2016. The research was Non-experimental - Transversal -
Descriptive, A sample population of 15 micro and small companies was used to which a
structured questionnaire of 18 questions was applied through the survey technique, obtaining
the following results: 47% of the representatives have between 31 - 50 years of age. age. 60%
are female. 47% have a secondary education degree. 53% are in charge of the business. 40%
have 5 to 10 years of experience in the position. 47% have between 5 to 10 of permanence in
the market. 60% are aimed at creating profit. 60% have between 1 to 5 employees. 67% have
no knowledge about the term quality management. 67% do not know the modern techniques of
Quality Management. 47% sometimes carry out training aimed at improving the service. 100%
mention that quality is fundamental for their business. 20% almost always implement new
improvement processes. 53% evaluate alternative solutions when they make mistakes.
Therefore, we can understand that micro and small companies are looking for strategies that

reduce risks, improve their management to achieve success.

Keywords: Quality management, micro and small businesses, continuous improvement.
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. INTRODUCCION

En estos ultimos tiempos las micro y pequefias empresas han ejercido un papel
importante en el desarrollo y crecimiento de la sociedad, a través de la suscitacion de
puestos de trabajo que han originado que la economia en diferentes paises se dinamice de
forma acelerada. La importancia de la gestion de calidad en los pequefios negocios se ha
hecho cada vez mas ostensible, los empresarios, se han visto en la necesidad de utilizar
ciertos mecanismos de gestion para fortificar sus organizaciones, apostando por un
crecimiento sostenido, teniendo como base la mejora continua otorgando un mejor
servicio al cliente y buscando perfeccionar los desperfectos en sus procesos o la calidad
de sus servicios que brindan. Esto ha permitido que muchas empresas ofrezcan un servicio
de calidad, reinventdndose conforme a los requerimientos de los clientes, lo cual ha
ocasionado que tengan un mejor direccionamiento de sus negocios, siendo eficaces y
eficientes. No obstante, muchos de los lideres de las micro y pequefias empresas
desconocen la extension de la gestion de calidad, ya que son dirigidas de forma tradicional,
mantienen la misma rutina en sus servicios, es decir no realizan permutaciones en pos de
mejorar, se conforman con el servicio que ofrecen, esto con el tiempo ha generado el

fracaso de muchas entidades y posteriormente a ello que desaparezcan del mercado.

Asi mismo, estos problemas de gestion que se originan a nivel local y regional también
tenemos a nivel internacional, sabemos que el Perld es uno de los paises con mayor
incidencia de emprendimiento de micro y pequefias empresas pero a su vez tienen un

problema de estabilidad para permanecer en el mercado.

Estos problemas que atraviesan las mypes se dan en todo el mundo, en Esparia, estas
empresas debido a sus bajos niveles de inversion a sus limitaciones tecnolégicas a su falta
de asociatividad y desarrollo de productos y nuevos mercados, mantienen a su mano de
obra por debajo de los salarios establecidos por la ley, en su mayoria estos trabajadores
no gozan de los beneficios de ley, ni mucho menos de un contrato formal, generando
subempleo y trabajo de corte temporal, por lo que las denominamos economias de

subsistencia; que ademas trabajan en su gran mayoria de alguna manera al margen de la



formalidad , es decir son economias de subsistencia, que ademas son informales.
(Villafuerte Beyte, 2011). En México, los negocios que no logran alcanzar el éxito son
aquellos que colocan como base lo que les gusta o saben hacer, sin realizar antes un estudio

de las técnicas o estrategias que se usaran para alcanzar la calidad que se estima.

Es decir, un elemento importante para que un negocio logre al auge es identificar el
nicho de mercado al que va a satisfacer. Mas aun, encontrar el diferenciador que hara que
los futuros clientes elijan nuestro servicio o producto frente al de los competidores. Otro
problema, que algunos de los expertos consideran es el principal problemas de las Pymes,
es la falta de conocimiento de negocios. En ese sentido, hay personas que se vuelven
empresarios, porgue no les queda otra opcidn, porque los despidieron del trabajo y no han

logrado encontrar otro. (México Bursatil, 2013).

En Chile, las pequefias y microempresas juegan un papel importante en la economia,
generando empleo, contribuyendo al crecimiento econdmico y a una distribucion méas
equitativa del ingreso. Estas unidades productivas afrontan determinados problemas, los
cuales dentro de la realidad chilena son: problema de gestion: en ese sentido no existe
planificacion del trabajo, que se refleja en la falta de un plan de trabajo, falta de horario,
insuficiente administracion de recursos, problemas en el manejo y distribucién del dinero
(no presentan sueldos fijos y no cuentan con sistemas de registros contables eficientes) y

falta de manejo de las leyes laborales, etc. (Escudero, 2015).

En el Perq, las debilidades que tiene el sector Mype son en su mayoria la falta de
capacidades y escaso uso de herramientas de gestion. Estas son debilidades que pueden
ser atacadas con la ayuda del sector académico, tanto brindando capacitaciones como
generando herramientas de gestion adecuadas a las Mype. (Alberti & Villena & Peluffo,
2015). En la ciudad de Chimbote donde vamos a desarrollar el estudio, existen varios
negocios conocidos como Mypes del rubro hostales, las cuales no cuentan con una

adecuada gestion, hay problemas en la salubridad e higiene.

Estos problemas si no son corregidos a tiempo, pueden traer consigo resultados
negativos en las mypes como la perdida de cliente, disminucion de la productividad,

deterioro de la imagen de la empresa, disminucién de valor de la marca, quiebra y cierre



definitivo de la misma, poniendo en riesgo de bienestar de los trabajadores, que son el
sustento de sus familias. Por lo expresado el enunciado del problema es ¢Cudles son las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la mejora continua en las micro y
pequefias empresas del sector servicios—rubro hostales en el casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016? Por medio de esta investigacion se pretende emplear la gestion de
calidad, teniendo como herramienta el uso de la mejora continua para la solucion de
problemas, siendo el objetivo principal: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso de la mejora continua. Para poder lograr el objetivo general. Se ha
considerado los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
representantes. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad. Determinar las
caracteristicas de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro hostales en el casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016.

Esta investigacion se justifica porque permitira conocer si se esta llevando a cabo la
gestion de calidad con el uso de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del
rubro hostales. Al mismo tiempo generar conciencia en los empresarios de hostales sobre
la gestion de calidad, de forma que se puedan identificar las caracteristicas para mejorar

la calidad de servicio y lograr la satisfaccion de los clientes posteriores.



2.1

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Rios (2015) en su investigacion Gestion de calidad, satisfaccion de los clientes
y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco afio 2014 tuvo como objetivo general:
Determinar los principales factores que inciden en la gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector
servicios, rubro restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014, llego a los
siguientes resultados: el 35% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de entre 35 a 44 afios. El 65% de los Representantes de las Micro
y Pequefias empresas son de género masculino. EI 60% de los representantes tiene
el grado de instruccion universitaria. Por otro lado el 50 % de Las Micro y
Pequefias empresas tienen de entre 5 a 7 afios en el mercado. El 45 % de las micro
y pequefias empresas se crearon con el objetivo de generar ingresos para solventar
los gastos familiares. En cuanto a gestion de calidad, el 85% de los
microempresarios cree que la gestion de calidad es importante para su
organizacion, ya que les sirve como un medio para mejorar Sus procesos. Se
concluye que la mayoria de los representantes que dirigen las mypes tienen de
entre 35 a 44 afios y son de género masculino. Asimismo la mayoria de
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con grado de instruccion
universitaria. Por otro lado la mayoria de micro y pequefias empresas tienen de
entre 5 a 7 afios funcionando en el mercado, esto se debe al empefio y teson por
parte de sus duefios, en dirigirlas, pese a los diferentes problemas que se pueden
presentar. Asimismo la mayoria de estos negocios se crearon con el objetivo de
generar ingresos para las familias de los duefios, puesto que son la unica fuente de
ingresos. Por ultimo la mayoria de los duefios considera que la gestion de calidad

es importante en el funcionamiento de sus procesos en sus negocios.



Beteta (2015) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad en
las mypes del sector servicio - rubro hotelero de la urbanizacion el pacifico, nuevo
Chimbote, 2013 cuyo objetivo general es: Describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en las MYPES del sector servicio — rubro hoteleria, de la
urbanizacion Pacifico, de Nuevo Chimbote, 2013. Llego a los siguientes
resultados: el 67% de las personas encuestadas del sector servicio - rubro hoteles,
oscilan entre las edades de 30 a 40 afios, el 33% son solteros y el 67% son casados,
esto nos muestra que la mayoria de empresarios son casados, por ende tienen
mayores responsabilidades, asimismo; El 50% son propietarios, el 33% son
administradores y el 17 % son representantes legales. El 67% tienen estudios de
nivel superior y el 33% tienen estudios técnicos. En cuanto a las mypes El 67 %
tienen de 4 a 10 trabajadores, mientras que El 67% tiene mas de 5 afios de
funcionamiento en el mercado. En cuanto a gestion; el 50% de los empresarios
menciona que si se realizan capacitaciones en sus negocios, puesto que a través de
ello su personal, realiza un mejor trabajo, y se generan mayores ganancias. Se
concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de entre 30 a 40 afios de edad y son casados. Asimismo la mayoria son
propietarios, puesto que consideran que tienen la suficiente capacidad, para dirigir
su propio negocio, asimismo la mayoria cuenta con estudios superiores. Por otro
lado, la mayoria de micro y pequefias empresas tienen de entre 4 a 10 trabajadores
y tienen mas 5 afios de funcionamiento en el mercado, esto se debe al buen
desempefio por parte de sus duefios que han sabido mantenerse pese a las
circunstancias, ofreciendo productos, requeridos por los consumidores. Asi
también la mayoria de empresarios realizan capacitaciones a su personal con la

finalidad de mejorar el desempefio, y fomentar el compromiso por la organizacion.

Herndndez (2015) en su investigacion Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de
La Esperanza, afio 2014 tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas

del marketing de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de



La Esperanza afo 2014, obtuvo los siguientes resultados: EI 40% de los gerentes
y /o administradores de las Mypes encuestadas tienen una edad entre los 30 y 40
afios, y el 66.67% son del sexo femenino, y el 53.33 % de los de los gerentes y/o
administradores de las Mypes encuestadas tienen solo secundaria completa. En
cuanto a gestion de calidad; EIl 66.67 % de las Mypes encuestadas si realizan
capacitaciones orientadas a la mejora del servicio, y el 86,67 % de las mypes
encuestadas si estan certificadas por la 1ISO 9001, puesto que consideran la
importancia de las certificaciones y de los procesos adecuados que deben seguir
como empresas, para asi brindar una atencion éptima. Se concluye que la mayoria
representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre los 30 y 40
afios y son del sexo femenino, la mayoria tienen solo estudios secundarios. Por
otro lado la mayoria de las mypes realizan capacitaciones, con el objetivo de
mejorar esfuerzas y maximizar capacidades, en el centro de trabajo, fomentando
la superacion y desarrollo personal. Asi también la mayoria de las micro y
pequefias empresas tienen la certificacion 1ISO 9001, en base a su desempefio y la

calidad de su servicio.

Luna (2016) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro restaurantes en el
distrito de nuevo Chimbote, 2013 cuyo objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de Calidad de las MYPES del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, periodo 2013. Se lleg6 a los
siguientes resultados: ElI 60,9% de los empresarios de las micro y pequefias
empresas son de género masculino, y el 52,2% tienen una edad entre 18 y 30 afios
de edad. Asi también el 47,8% de representantes tiene un grado instruccion
universitaria. Asimismo, el 65,2% de las Mypes trabajan con una cantidad de 1 a
5 trabajadores. Por otro lado el 60,9% de los empresarios aplican una gestion de
calidad en los procesos de sus negocios. Asi también el 56,5% ponen en practica
como técnica de gestion la mejora continua y el 78,3% realiza capacitaciones

orientadas al servicio. Se concluye que la mayoria de los microempresarios son del



género masculino y tienen de entre 18 a 30 afios de edad. La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado de instruccion
universitaria. Por otro lado, la mayoria de micro y pequefias empresas, tienen de
entre 1 a 5 trabajadores. Asi también la mayoria aplica la gestion de calidad en sus
negocios, ya que gracias esto obtiene mejoras en sus servicios, agiliza sus

procesos, y produce mayores utilidades.

Gaitan (2007) en su estudio de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
Calidad bajo el Enfoque de la Mejora Continua en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio - Rubro Venta de Muebles de Madera (Mueblerias)
del Distrito de Huaraz, 2015 cuyo objetivo general es: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la Mejora Continua en
las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de muebles de
madera (mueblerias) del distrito de Huaraz, 2015.Llego a las siguientes resultados.
En cuanto a los datos generales el 80% de gerentes encuestados son de género
masculino; 50% de encuestados tienen estudios superiores no universitarios, En la
encuesta realizada se determind que el 60% de encuestados esta en desacuerdo en
la asignacion de las actividades y funciones. un 50% esta en desacuerdo, segun la
distribucion y la implementacion de nuevos procesos. EI 60% de los gerentes
encuestados manifestd que estar de acuerdo con la implementacién de un plan
estratégico para mejorar la rentabilidad. EI 60% de encuestados menciono estar en
desacuerdo con la evaluacion de las alternativas de solucion para los errores que
se cometen. ElI 60% de gerentes del rubro venta de muebles de madera
(Mueblerias) estuvieron en desacuerdo con la planificacion de las actividades que

realizan.

Se concluye que: Sobre el “Disefio de un modelo de gestion de calidad basado en
los modelos de excelencia y el enfoque de gestion por procesos”, tuvo como
objetivo disefiar un modelo de gestion de calidad, por procesos como herramienta
de direccién que facilite y mejore la gestion administrativa en las organizaciones,

por lo cual aplic6 una investigacion exploratoria y descriptiva. En el estudio



realizado respecto a las caracteristicas de la gestion de la calidad, se ha identificado
que no se planifica al no establecer los objetivos de la organizacion, existiendo
factores de funciones, no existe un encargado de verificar los resultados anteriores
y los actuales, asi como la falta de implementacion constante de procesos de
mejora continua. Las principales caracteristicas de los gerentes de venta de
muebles de madera (mueblerias), la mayoria son de género masculino, con
estudios superiores no universitarios y cuentan con una experiencia de 1 a 5 afios
en el cargo, la escasa experiencia con que cuentan genera dificultades en la

implementacion de procesos de calidad.

Juérez (2013) en su estudio Caracterizacion de las micro y pequefias empresas
del Per0: principales caracteristicas de la capacitacion y gestion de calidad de
EMAPA Huaral S.A., 2013 cuyo objetivo general fue determinar y describir las
principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del Peru, asi como
las principales caracteristicas de la capacitacion y la gestion de calidad de EMAPA
HUARAL S.A. 2013, llego a los siguientes resultados : de los encuestados el 45%
representa entre las siguientes edades (41-55), el 89% esté siendo representado por
el género masculino, el 78% de los representantes tienen un grado de instruccion,
con estudios superior universitarios, el 67% aseguraron conocer sobre gestion de
calidad, el 89% de las Mype’s han aplicado estrategias de gestion de calidad, el
89% reconocid que aplica los procesos administrativos como estrategia de gestion
de calidad, el 89% de las Mypes encuestadas acepto que la empresa utiliza métodos
para evaluar la mejora continua en los procesos tales como autoevaluaciones y
revisiones, 89% de ellas reconocié que Los objetivos de calidad han permitido a

la empresa lograr la mejora continua

Concluye que en los ultimos afios la empresa si ha desarrollado actividad para
mejorar el servicios que ofrece, los procesos productivos y los sistemas de
produccidn, asi como la mejora de la organizacion empresarial. La mayoria de
estos representantes legales son adultos de edad media quienes son solteros, y son

de sexo masculino, tienen grado de instruccion estudios universitarios, son



administradas por sus propietarios, estan desempefiando su cargo entre 6 y 10 afios.
Los representantes de las mypes viene aplicando diferentes estrategias de gestion
de calidad en sus empresas, entre ellas la mayoria aplica los procesos
administrativos, utiliza métodos para evaluar la mejora continua en los procesos
tales como autoevaluaciones y revisiones, evallan la eficacia y eficiencia de la
operacion mediante el control de procesos. La mayoria de los representantes de las
mypes aseguro que las mediciones del desempefio de los procesos han permitido
determinar si han alcanzado los objetivos planificados y que los objetivos de

calidad han permitido a la empresa lograr la mejora continua.
2.2 Bases Teoricas de la Investigacion
Las Micro y Pequefias empresas

Este tipo de empresas tienen como fin la generacion de ganancias a través del
desarrollo de procesos optimizando los recursos. A esto podemos indicar que con el pasar
el tiempo se han vuelto imprescindibles para la existencia de los mercados, asimismo,

dentro de un margen legal las micro y pequefias empresas tienen igualdad de derechos.

Como lo destaca Ley 28015. (2003) la micro y pequefia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislaciéon vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacién de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta
Ley se hace mencién a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las micro y pequefias
empresas, las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias, tienen
igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las Microempresas (p.1)

Lo cual hace referencia a las micro y pequefias empresas dentro de un mismo estilo
de procesos organizacionales, siendo consideradas mecanismos patrocinados por dos
clases de personas, naturales y juridicas. Ambas tienen como objetivo la innovacion de la

materia prima en productos terminados para su comercializacion y venta.



Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Cada uno de los organismos tiene diversas caracteristicas, una de ellas es que se

ubica necesariamente en una particular categoria empresarial.

Tal y como mencion la Ley 28015 (2013) las micro, pequefias y medianas
empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcidn de sus niveles de ventas anuales: 17 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 maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Mediana empresa: Ventas
anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo 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 Produccion cada dos afos.
Las entidades pablicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicion a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar
coherencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y
formalizacion del sector. (pl)

Estas unidades econdmicas empresariales se caracterizan por medio de sus ventas,
que posterior a ello originan un margen de utilidad, y son ubicadas de acuerdo a la cantidad
de utilidad manifestada por la Sunat que se considera de acuerdo a las unidades

impositivas tributarias segin cada negocio.
Importancia de Micro y pequefias empresas

Dentro de nuestro Pais son consideradas fuente importante de la economia
nacional. Puesto que generan empleo y subsidian la canasta familiar de muchas personas,

por tal motivo su papel en nuestra economia es de suma importancia.

Las micro y pequefias empresas en el Pert son componentes muy importantes del
motor de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80%
de la poblacién econdmicamente activa y generan cerca del 40% del producto

Bruto Interno (PBI) Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos
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importantes de la economia de nuestro pais, entre los més importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas
veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye
de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais.
(Sanchez 2008). (p.127)

Tienen una gran participacion en la economia nacional ya que ofrece plazas de
trabajo al 80% de peruanos mejorando su calidad de vida y satisfacen sus necesidades,
cabe mencionar que, en cuanto al Producto Bruto Interno son las pequefias empresas
quienes brindan su mayor aporte para poder sostener la economia y posicionar al Pais

como un territorio de emprendedores.
Crecimiento en las Micro y Pequefias empresas

Crecer para ellas puede resultar muy dificultoso puesto que en su mayoria los
propietarios lo ven como un negocio familiar buscando solo subsistencia, sin implementar
métodos y estrategias que garanticen su vigencia, no haciendo mucho por mejorar los

procesos en sus ventas y productividad.

Segln lo menciona el siguiente autor, el futuro de las Mypes es aln incierto dado
que el 90% de su totalidad tienen baja productividad, es decir el trabajo se
mantiene autonomo y con la finalidad de subsistencia familiar. Esto hace que la
empresa tenga muy escaso potencial de crecimiento. La falta de apoyo de parte del
sistema bancario es un gran obstaculo ya que los empresarios no piden préstamos
grandes con finalidad de expansion debido a las altas tasas de interés actuales y
esto genera miedo al aumento de costos. Ademas, lo Unico que podria ayudarlo a
que tengan un futuro crecimiento seria lograr que los microempresarios informales
tomen conciencia de los beneficios que les traeria la formalidad, estimulandolos a
tomar retos de competitividad, productividad y ampliacién de mercados (Vigil
2008). (p.19)

La ausencia del financiamiento a limitado a las pequefias empresas para poder crecer
y lograr su estatus, sin embargo, muchos al dia de hoy mantienen sus negocios en auge

por sus habilidades y empefios realizados para su subsistir.

11



Gestion de calidad

Cuando mencionamos Gestion de calidad nos referimos puntualmente a la
organizacion, planificacion y control que lleva cada una de las micro y pequefias empresas
para poder darle al producto o servicio un valor agregado que asegure la satisfaccion del

cliente.

Para Winter, (2000). Gestion de Calidad es una filosofia adoptada por
organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen
18 mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal,
también puede tomar decisiones. Los principios de la Gestién de Calidad son
adoptados por las organizaciones para realzar la calidad de sus productos y

servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia. (p.13)

Hace también referencia a la gestion oportuna y la distincion que se le otorga al
producto o servicio. Asegurando al cliente que lo adquirido fue realizado o elaborado bajo
reglamentos que protegen la dignidad humana y el respeto por el medio ambiente.

Rios (2009) nos menciona lo siguiente, En general se puede definir la Gestion de
la Calidad como un proceso de la gestion oportuno adecuado de valor agregado,
que promueve Y ejecuta las politicas de calidad en forma permanente con el objeto
de orientar sus actividades y procesos hacia niveles expectante y elevados, para
obtener y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio publico, de
acuerdo con las necesidades y exigencias del publico usuario o “cliente”, significa
mejorar los estandares; llamense niveles de calidad, costos, productividad, tiempos
de espera, significa establecer estdndares mas altos. Una vez hecho esto, el trabajo
de supervision por la Gerencia consiste en procurar que se observen los nuevos
estandares, el mejoramiento continuo, solo se logra cuando la gente trabaja para

estandares mas altos. (p.16)

Gestion y Calidad es el conjunto de procesos estandarizados que permiten que las
empresas optimicen sus recursos, otorgandole al producto la calidad necesaria para lograr

la aceptacion en los consumidores.
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Refiere el mencionado autor, Udaondo (2006) Asi también debe entenderse por
gestion de calidad como el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue
la calidad, incorporandolo por tanto al proceso de gestion que alude a direccion,
gobierno y coordinacion de actividades, de este modo una definicion de gestion de
calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro, implanta los
programas Yy controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora

permanente. (p.6)

La gestion de calidad es esencial en los procesos, fortifica las actividades, a través

de una adecuada coordinacion de esfuerzos y una direccion adecuada en cada una de las

areas de una organizacion.

¢En queé se fundamenta la gestion de calidad?

Por su parte Udaondo, (2006). Indica que la gestion de calidad se fundamenta en los

siguientes apartados:

Ser competitivos y mejor-ar continuamente.

Ayudar a satisfacer necesidades.

Los recursos humanos son su elemento mas importante.

Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

La comunicacién, la informacion y la participacion a todos los niveles son
elementos imprescindibles.

Buscar la disminucion de costes mediante la prevencion de anomalias.

Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un seguimiento
periddico de resultados.

Formar parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de actuacion constituye

un objetivo estratégico fundamental. (p.11)

La gestion de calidad siempre busca que una empresa sea competitiva, a través de

la disminucidn de costes, y el aprovechamiento éptimo de cada recurso con los que cuenta

una organizacion.
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Calidad

Enfatiza Vasquez (2007). Que calidad es el logro de la satisfaccion de los clientes
a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de
los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser

competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios razonables.(p.56)

En lo que concerniente a calidad es el conjunto de propiedad de un bien o servicio
que lo caracteriza y sobrevalora con respeto a otras de su mismo rubro. Las empresas
buscan identificar en sus consumidores las necesidades y satisfacer con un grado de
excelencia o superioridad frente a su competencia. Con el fin de lograr la aceptacion y

fidelidad del publico objetivo.
Mejora continua

Tal como lo alude Lefcovich (2009) La mejora continua implica alistar a todos los
miembros de la empresa en una estrategia destinada a mejorar de manera
sistematica los niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos
de respuestas, mejorando los indices de satisfaccion de los clientes y
consumidores, para de esa forma mejorar los rendimientos sobre la inversion y la

participacion de la empresa en el mercado. (p.128)

Es el proceso mediante el cual los involucrados de una organizacion confeccionan
un sistema jerarquico de mejora teniendo como principales objetivos la calidad y
productividad de la organizacion, asimismo el uso eficiente de los recursos lo cual
facilitara el posicionamiento del mercado, consiguiendo la atencion de los consumidores

y su preferencia frente a la competencia.

Segln Aguilar (2010), el concepto de mejora continua se refiere al hecho de que
nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva.
Estamos siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de
mejorar. La vida no es algo estatico, sino mas bien un proceso dinamico en

constante evolucion, como parte de la naturaleza y sus actividades. (p.46)

La mejora continua es un proceso que nunca se podra dar por terminado puesto que

no nos encontramos en un mundo paralizado, muy por el contrario en nuestro entorno
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debemos hacer frente y buscar las oportunidades que se encuentran en la evolucion del

universo.

Para Guerra (2007), La mejora continua depende del conocimiento de hacia donde
vamos, y el monitoreo continuo de nuestro curso para poder llegar desde donde
estamos hasta donde queremos estar. Nosotros hacemos esto formulando las
preguntas correctas, recolectando datos Utiles de forma continua, y luego aplicando
los datos de toma de decisiones importantes acerca de los cambios requeridos y/o
iniciativas que deben ser sostenidas. El objetivo de una cultura de mejora continua,
es por lo tanto, apoyar un viaje continuo hacia el logro de la vision organizacional

mediante el uso de retroalimentacion de desempefio. (p.30)

La mejora continua en una organizacion se establece como el proceso que siguen
para su perfeccionamiento en comparacion a la competencia, busca siempre satisfacer las
necesidades de los clientes diluyendo las trabas que obstaculicen la adquisicién del bien
0 servicio, busca también optimizar y aumentar la calidad del producto, proceso o servicio
empleando los recursos eficientemente y haciendo usos de la tecnologia e innovacién que
nos ofrece la globalizacién que estamos atravesando con el fin de mejorar nuestros
procesos, disminuir errores y ofrecer excelencia. La mejora continua es un proceso de
nunca acabar puesto que no nos encontramos en un mundo estatico, muy por el contrario,
debemos hacer frente y buscar las oportunidades que se encuentran en la evolucién del

universo.
Caracteristicas de la mejora continua
Hace referencia flores (2010), la mejora continua tiene las siguientes caracteristicas:

1. Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera

casa vez.

2. Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar si los resultados

esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion).
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3. Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las virtudes
y defectos del mismo. (p.34)

Desde un enfoque de oportunidad la mejora continua tiene como principal
caracteristica que las personas involucradas en las organizaciones que lo aplican tienen la
capacidad de opinar y ofrecer ideas de solucion al a problematica que se pueda identificar,
conocer el proceso y seguirlo todos los dias para la mejora y su identificacion con la

empresa.
Objetivos de la mejora continua

Alude Lefcovich (2009) Primero fundamental, satisfacer plenamente a los clientes
y consumidores, mediante la entrega de altos valores a cambio de los precios por
21 ellos abonados. Lograr cada dia mayores niveles de satisfaccion es lo que hace
posible contar con la lealtad de los consumidores, permitiendo de tal forma altos
incrementos de niveles de rentabilidad. Para hacer factible dichos niveles de
satisfaccion la empresa debe empefiarse en reducir los costes, acotar los ciclos de
los procesos, aumentar los niveles de calidad, y generar altos niveles de
productividad. Reducir a su minima expresion las actividades irrelevantes en
cuanto a la generacion de valor afiadido para los clientes externos y reducir al
mismo tiempo los niveles de fallas y errores, permitird generar mayores valores
agregados al menor coste posible. Ello es factible eliminando de manera progresiva
y sistematica los desperdicios y despilfarros producidos por las diversas

actividades y procesos de la empresa. (p.125)

Lograr los mas altos grados de efectividad y eficiencia son en pocas palabras los objetivos
supremos que todo sistema de mejora continua que se precie de tal debe lograr de manera

armonica e integral.

Se define como principal objetivo satisfacer en su totalidad a los consumidores ya que de
esta manera podemos obtener su lealtad para con nuestra organizacién, lo cual maximiza
la rentabilidad. Asimismo, aplica mayores estandares de calidad lo cual multiplica

nuestros procesos productivos, generando ante los ojos de nuestro publico objetivo una
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mayor seguridad y certificacion de que el producto ofrecido y brindado es elaborado de
una manera responsable y complace todas sus necesidades.

Mejora continua de procesos, productos y servicios.

Lefcovich (2009) indica lo siguiente, La calidad tanto de los procesos, como de los
productos y servicios debe ser mejorada dia tras dia en la busqueda de menores
costos, mayores niveles de satisfaccion y tiempos de respuestas mas rapidas. En
esa incesante necesidad de mejorar de manera continua los niveles de calidad,
costos y productividad, logrando de tal forma el mayor nivel posible de
competitividad, es fundamental tanto la capacidad de medicion de los resultados,
como la calidad de la informacion, la capacitacion y creatividad del personal, el
trabajo en equipo Yy la disciplina de trabajo y la capacidad y métodos de analisis.
Ninguna técnica dara sus mas optimos resultados sin contar antes con un grupo
humano afianzado en sus relaciones las cuales daran lugar a un clima de confianza
y actitud participativa entre sus integrantes. Resulta hoy inconcebible no tener
como objetivo fundamental de la organizacion la mejora continua de todos sus
procesos, productos y servicio. No hacerle asi supone abandonar lenta o
rapidamente su participacion de mercado en manos de sus competidores. En esa
nueva perspectiva de negocios cobra una importancia critica el capital intelectual

que la empresa sepa acumular. (p.130)

Para conseguir el perfeccionamiento diario de los procesos, productos y servicios
se requiere de capacitacion, creatividad del personal, el trabajo en equipo, responsabilidad,
disciplina y la participacion de todo el talento humano ya que de esta manera obtendremos
primero fidelizar a nuestro equipo para proceder a fidelizar a nuestros clientes, mejorando

los procesos productivos y ofreciendo un mejor producto de manera continua.
5.3 Marco Conceptual
Historia de los hostales
Los hostales en el distrito de Chimbote se crearon cuando un grupo de personas

amantes de las aventuras, los viajes y expediciones tuvieron la necesidad de

albergarse en un lugar por su paso en el siglo XX desde alli se identificé un nicho
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de mercado por cubrir y es asi como nace la idea de los Chimbotanos por crear
lugares que alberguen a turistas e incentiven a los jovenes a viajar y conocer mas
sobre nuestra cultura. Considerado como patrimonio historico de la localidad
tenemos al conmemorado “Hotel Gran Chima” el cual es ahora salvaguardado
como parte de la memoria cultural de la localidad por su obra arquitectdnica. En
lo sucesivo las zonas urbanas de Chimbote empezaron a tomar la idea y fueron asi
implementando el distrito con hostales. Hasta la actualidad muchos de los
representantes de los negocios que se crearon desde un principio han ido
implementando estrategias de gestion de calidad y mejora continua que ha logrado
mantenerlos vigentes en el mercado. Por otro lado, existen también los primeros
hoteles que han quedado en el olvido por desconocimiento de los lideres para usar

estrategias que brinde un mejor servicio continuamente a su publico objetivo.
Las micro y pequefias empresas de Hostales

El sector hotelero tiene una importancia apreciable en la economia. Se estima que
en el distrito de Chimbote representan un 1 % del PIB en su produccion directa, si
bien su impacto es muy superior, ya que impulsa otras actividades relacionadas
directamente o indirectamente con él. El sector hotelero constituye la principal

fuente de alojamiento de los turistas, que vienen a nuestra ciudad.
Las micro y pequefias empresas de hostales y la gestion de calidad

Las pequefias empresas del rubro hoteles tienen una participacion importante en
nuestra economia local, debido a que es generador de empleos. Sin embargo, por
falta de conocimiento en lo que respecta a técnicas y herramientas de gestion
pierden su estabilidad de permanencia y éxito. Es por ello, que se han visto en la
necesidad de mejorar sus procesos aplicando estrategias administrativas que les
garantice mejoras continuas ya que con el tiempo los clientes se hacen mas
exigentes, se requiere de una buena atencion para no perder su fidelidad y

desaparecer como organizacion.
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La gestion de calidad

Se denomina gestion de calidad a la busqueda de mejorar continuamente cada
proceso en todos los ambitos de una organizacion, con el fin de alcanzar una alta

productividad y complacer las expectativas de los clientes.
Mejora continua

Es una metodologia para conseguir optimizar y mejorar la calidad de un producto,
proceso o servicio, lo cual permite un crecimiento de factores importantes de la
empresa que mejoran la capacidad de esta en forma significativa. Una vez que la
mejora continua establece las variables de mayor impacto al proceso y servicio se
les debe dar seguimiento en forma constante y se establece un plan para ir

mejorando poco a poco.
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1. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad con el uso de la Mejora
Continua en las Micro y Pequefias empresas del sector servicios — rubro hostales, en el
Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2016 no se realiz6 ningln tipo de experimentacion

de la realidad, solo se describieron a la variable de gestion de calidad y las micro y

pequefias empresas.
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA
Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue No experimental — Transversal — Descriptiva.

Fue No experimental, porque no se manipul6 deliberadamente a la variable gestion
de calidad con el uso de la mejora continua. Solo se observo tal y como se presentd
en la realidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, Rubro

hostales en el casco urbano, distrito de Chimbote, 2016.

Fue transversal porque el estudio de investigacion gestion de Calidad con el uso
de la mejora continua en las micro y pequefias empresas, sector servicios, Rubro
hostales, en el casco urbano, distrito de Chimbote, 2016; se realizd en un espacio

de y tiempo determinado.

Descriptivo, porque se especificd los puntos mas importantes de micro y pequefias

empresas.

Poblacion y Muestra
Poblacion:

La poblacion estuvo conformada por 30 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hostales, en el casco urbano, distrito de Chimbote, la misma que

fue obtenida mediante la técnica de sondeo (Anexo 3).
Muestra:

La muestra estuvo conformada por 15 micro y pequefias empresas del sector
servicios Rubro hostales, en el casco urbano, distrito de Chimbote,2016. Porque
solo participaron las micro y pequefias empresas que brindaron informacién para

el desarrollo del trabajo de investigacion (Anexo 3).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables.

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicién
Los representante a) 18-30 afios
en las micro y
pequefias empresas Edad b) 31-50 afios Raz6n
son personas de 31 a
mas afios c) Mas de 51 afios
generalmente  de )
sexo femenino con a) Masculino .
un grado de Genero _ Nominal
Los Representantes = b) Femenino
_ educacion de
de las Micro y educacion 2) Ninguna
Pequenas secundaria con 5 a
Empresas mas  aflos  de b) Primaria
experiencia  como Grado de _
encargados. Instruccion ¢) Secundaria Ordinal
d) Técnica
e) Universitaria
a) Duefio
Cargo b) Administrador Nominal
c) Encargado
a) 0 a 5 afios
Tiempo b) 5 a 10 afios Razo6n
c) 10 afios a més
Continua...
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Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
i a) Micro empresa .
) Tipo de empresa . Nominal
Las micro vy b) Pequefia empresa
pequefas a) 0 a5 afios
empresas Tiempo de permanencia | b) 5 a 10 afios Razo6n
cumplen un rol 3 )
_ importante en la c) 10 afios a mas
Mlcro~y sociedad ya que - ., |a) subsistencia i
Pequenas son generadores| Objetivo de creacion Nominal
Empresas de empleo para b) generar ganancias
mas peruanos. a) 1 a5 trabajadores
Numero de trabajadores | b) 6 a 10 trabajadores Razon
c) 11 a més trabajadores
Conoce el termino | a) Si .
. i Nominal
Gestion ge| Gestion de Calidad | b) No
calidad: significa a) Marketing
la busqueda de la b) Mejora continua
mejora continua en ) Empowerment
. C W .
cada uno de los Técnicas P ) Nominal
procesos de la d) Outsourcing
organizacion, con ) otros
la finalidad de )
satisfacer los f) ninguna
requerimi_entos a) Siempre
con los clientes. o
Capacitaciones .
i b) Casi siempre
Gestion de orientadas _
Calidad a la mejora del servicio |c) A veces Nominal
d) Casi nunca
e) Nunca
La capacitacion debe |a) Empresa
ser compromiso de la | b) Trabajador .
] Nominal
empresa o trabajador. | C) ambos
d) ninguno
a) Siempre
La calidad debe ser | b) Casi siempre )
. Nominal
fundamental ¢) Casi nunca
d) Nunca
Continua...
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Concluye.

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
a) Siempre
Mejora continua: b) Casi siempre
Es una| Procesos de Mejora |c) A veces Nominal
metodologia para )
lograr optimizar y d) Casi nunca
mejorar la calidad e) Nunca
de un producto,
procesos 0 a) Siempre
servicios, ..
alcanzando cada Alternativas d b) Casi siempre
Vez patrones mas ernativas de c) A veces Nominal
elevados, la cual solucién
permite un d) Casi nunca
crecimiento de ¢) Nunca
Mejora Continua | factores
importantes de la a) Siempre
empresa que o
mejoran la b) Casi siempre
capacidad de esta Acciones de Mejora | c) A veces Nominal
en forma
significativa. d) Casi nunca
e) Nunca
a) Siempre
b) Casi siempre
Medidas de prevencion |c) A veces Nominal

d) Casi nunca

e) Nunca

24




4.4,

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se utilizo la encuesta como técnica fundamental, para la
recoleccion de datos de los representantes de las micro y pequefias empresas,
asimismo el instrumento que se utilizo fue el cuestionario estructurado, que tuvo

una estrecha relacion con los objetivos especificos.

Plan de andlisis

En la presente investigacion se realiz6 un andlisis descriptivo, porque se
describieron las caracteristicas de la gestion de calidad y de las micro y pequefias
empresas del rubro de hoteles. Asimismo se utiliz6 el programa MS Word, para el
disefio del informe de investigacion y se utilizé el programa Excel para realizar las

tablas y graficos estadisticos correspondientes.
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4.6. Matriz de Consistencia Logica del informe.

Metodologia

Problema Objetivos Variable | Poblaciony Método Técnicas e Plan de
Muestra Instrumentos Anélisis
¢Cuales son | Objetivo General Poblacion y | Disefio de la | Técnica: Encuesta | El presente
las - Determinar las Muestra: La | investigacion: estudio
caracteristicas | caracteristicas de poblacion estuvo | EI disefio de la investigacion, se
de la gestion Ia_ gestion  de conformgda por invest_igacién fue No | Instrumento: ela,bpr_é un plan de
de calidad con galldad con el uso 30 micro 'y experimental ~ | Cuestionario anaI|S|s,_ gn,el que
el uso de la | _Ia mejora pequefias Transyer_sal - se _utlllzo los
. continua en Las empresas del | Descriptiva. siguientes
mejora Micro y Pequefias casco urbano, la | No  experimental, instrumentos:
continua  en | Empresas del misma que fue | porque no se realizé Word, Excel vy
las micro Y | sector servicios obtenida mediante | ningun de PDF.
pequenas rubro hostales, en | Gestion la técnica de | experimento  cuyo Word se us6 para
empresas del | el casco urbano | de sondeo. La | fin es modificar la disefiar la tesis,
sector distrito de | Calidad muestra fue | realidad, no obstante por medio de sus
servicios- Chimbote, 2016. dirigida( 15 micro | se  describié  las herramientas.
rubro hostales | Objetivos y pequefias | caracteristicas de la Seguidamente se
en el casco | Especificos empresas), ya que | variable y de las utiliz6 el Excel
urbano del —Determ’lngr las algunos de los | mypes. que S|rV|é_ para
distrito de caracteristicas de represent_antes de insertar  figuras,
. los representantes las micro vy tabular los
ggl'g]?bme’ de las micro y pequefias resultados de las
: pequefias empresas empresas, por encuestas, entre
del sector cierto temor vy otros.
servicios, rubro desconfianza,
hostales en el optaron por no
casco urbano del darnos ningun
distrito de tipo de
Chimbote, 2016. informacion
Continda...
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Concluye.

Problema

Objetivos

Variable

Metodologia
Poblacion y Método Técnicas e Plan de Analisis
Muestra Instrumentos

-Determinar las
caracteristicas de
las micro y
pequefias empresas
del sector
Servicios, rubro
hostales en el casco
urbano del distrito
de Chimbote,
2016.

-Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad
con el uso de la
mejora continua de
las micro y
pequefias empresas
del sector
Servicios, rubro
hostales en el casco
urbano del distrito
de Chimbote,
2016.

Finalmente se
emple6 el PDF
que es una
herramienta que
posibilita
presentar la tesis
ya finalizada del
proyecto de
investigacion para
subirlo de manera
correcta en nuestra
comunidad
virtual, evitando
que se modifique y
por supuesto que
sea utilizado como
copia.

27



4.7.

Principios éticos
En esta investigacion se utilizd los siguientes principios:

Veracidad, ya que en la investigacion se utilizd datos e informacién real y
verdadera; es confidencial porque los cuestionarios aplicados a los representantes
de las micro y pequefias empresas, se hicieron de forma anénima, protegiendo la

privacidad de los mismos.

Sinceridad, Valor ético que identifica al ser humano por tener actitudes acordes a

sus principios morales.

Responsabilidad, permite que las personas sean responsables de sus actos
realizados, aceptando consecuencias sean buenas o malas, en lo profesional y

personal.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector

servicios — rubro hostales en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

Datos Generales n %
Edad
18-30 afos 3 20.00
31-50 afios 7 46.67
Mas de 51 afios 5 33.33
Total 15 100.00
Genero
Masculino 6 40.00
Femenino 9 60.00
Total 15 100.00
Grado de Instruccion
Sin instruccién 0 0.00
Primaria 3 20.00
Secundaria 7 46.67
Técnica 0 0.00
Universitaria 5 33.33
Total 15 100.00
Cargo
Duefio 4 26.67
Administrador 3 20.00
Encargado 8 53.33
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia el cargo
0 a5 arfios 4 26.67
5a 10 afos 6 40.00
Mas de 10 afios 5 33.33
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicios - rubro hostales en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios- rubro hostales en

el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

De la empresa n %

Tipo de empresa

Microempresa 9 60.00

Pequefia empresa 6 40.00

Total 15 100.00
Tiempo de permanencia en el mercado

0 a5 aflos 3 20.00

5a 10 afos 7 46.67

10 afios a mas 5 33.33

Total 15 100.00
Obijetivo de creacion

Subsistencia 5 33.33

Generar ganancias 10 66.67

Total 15 100.00
NUmero de trabajadores

01 a 05 empleados 9 60.00

06 a 10 empleados 6 40.00

Mas de 11 empleados 0 0.00

Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado los representantes de las Micro y Pequefias empresas del

sector servicios - rubro hostales en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la mejora continua como
herramienta administrativa en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

hostales en el casco urbano del distrito de Chimbote, 2016.

Gestion de Calidad n %
Conoce el termino Gestion de Calidad
Si 5 33.33
No 10 66.67
Total 15 100.00
Que técnicas modernas de Gestidn de calidad conoce
Marketing 3 20.00
Mejora continua 2 13.33
Enpowerment 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 10 20.00
Total 15 100.00
Se realiza capacitaciones orientados a la mejora del servicio
Siempre 2 13.33
Casi siempre 3 20.00
A veces 7 46.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 3 20.00
Total 15 100.00
Cree que la capacitacion debe ser compromiso de:
Empresa 10 66.67
Trabajador 0 0.00
Ambos 5 33.33
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
La calidad es fundamental para su negocio
Siempre 15 100.00
Casi siempre 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
Continda...
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Concluye.

Mejora continua n %
En la empresa se implementan nuevos procesos de mejora
Siempre 6 40.00
Casi siempre 7 46.67
A veces 2 13.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
Cuando se comete errores usted evalla las alternativas de
solucién
Siempre 8 53.33
Casi siempre 4 26.67
A veces 3 20.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
En la empresa se realizan acciones de mejora para
corregir los problemas que se presentan
Siempre 10 66.67
Casi siempre 3 20.00
A veces 2 13.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
Considera importante establecer medidas de prevencién
en las actividades que se realizan en su negocio
Siempre 8 53.33
Casi siempre 4 26.67
A veces 3 20.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas

sector servicios-rubro hostales en el casco urbano distrito Chimbote, 2016.
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5.2.- Anélisis de resultados
Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas.

Referente a la Edad del representante de las Micro y Pequefias Empresas: El 46.67%
asumen entre 31 — 50 afos (Tabla 1). Estos resultados concuerdan con lo encontrados por
Luna (2013) quien manifiesta un 52,2 tienen entre 30 a 50 afios, a su vez coincide con lo
resuelto por Beteta, (2013) con un 65% quien indica que tienen desde 30 a 40 afios, de
igual manera contrasta con lo encontrado por Rios, (2014) el cual expone que el 35% de
los cruza del 35 a 44 afios. Asimismo, para, Hernandez, (2014) el 40% de los encuestados
son de 30 a 40 afios. Colchado, (2014) manifiesta que el 58% de los representantes son
entre 44 — 56 afos. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios, rubro hostales en el casco urbano, distrito de
Chimbote, 2016. Estan siendo dirigidas por personas de entre 31 a 50 afios. Pues a esta
edad las personas han adquirido la experiencia adecuada para iniciar un negocio ademas

de tener cierta madurez con el paso del tiempo.

Referente al Género del representante de las Micro y Pequefias Empresas: Un 60%
de los representantes son de género femenino (Tabla 1). Estos contrastan con los
resultados obtenidos por Luna, (2013) refiere el mencionado que un 60,9% masculinos,
del mismo el autor Rios, (2014) describe 65% en otras palabras son varones. Hernandez,
(2014) cita que el 66,67% de los representantes son de género femenino. Concuerda con
Colchado, (2015) quien declara que el 63,16% de los representantes féminas. Entendemos
que en mayor parte los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, estan siendo
dirigidas por personas del género femenino. Porque, buscan la forma de generar empleos,
a través de su talento, pasion, esfuerzo y dedicacion, en el cumplimiento de sus metas,

siendo en este caso las mujeres.
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Referente al Grado de Instruccion del representante de las Micro y Pequefas
Empresas: Se encontrd que 46.67% poseen un grado instruccion secundaria (Tabla 1).
Esto se asimila con lo estipulado por Luna (2013) quien manifiesta que 47,8% de los son
instruidos en universidad, a su vez Beteta (2013) cuenta que el 67% son universitarios.
Asi también Rios (2014) alude 60% de los representantes tiene el grado de instruccion
universitaria. Por otro lado, Herndndez (2014) evidencia 53.3% son instruccién
secundaria. Sin embargo, para Colchado (2015) el 100% de los representantes tienen
estudios universitarios. Por lo observado, en su conjunto cuentan con grado de instruccion
secundaria. Las personas no cuentan con los medios y recursos necesarios, para poder
acudir a una universidad, debido a los costos que implica, sin embargo, a base de esfuerzo

y dedicacién han logrado tener negocios.

Referente al cargo del representante de las Micro y Pequeiias Empresas: En un
53.33% los representantes de las Micro y Pequefias empresas son encargados (Tabla 1).
Estos resultados se parecen con los obtenidos por Beteta, (2013) quien manifiesta que el
50% de los representantes de las Micro y Pequefias empresas modo duefios o propietarios
de los negocios. Por tal motivo, la mayoria estan siendo direccionadas por los encargados
de las empresas. Los encargados cuentan con el talento y la capacidad para llevar el control

y el orden en los negocios.

Referente a los afios en el cargo del representante de las Micro y Pequefias Empresas:
Siendo el 33,3% de los representantes de Las Micro y Pequefias empresas que tienen mas
de 10 afios en el cargo (Tabla 1). Se compara con lo dicho por Luna, (2013) quien
manifiesta que el 43,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen en
el cargo. Demostrandose que mayor parte de los representantes son encargados desde hace
mas de 10 afios. Pues las personas a través de su capacidad e ingenio han logrado

mantenerse en el mercado ofreciendo un servicio muy rentable.

34



Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Referente al Nivel de las Micro y Pequefias empresas: Con un 60% se demuestra que
estas entidades tienen un nivel de pequefia empresa (Tabla 2). Por este motivo se puedo
visualizar que gran parte de ellas tienen un nivel de microempresa. Los empresarios no
cuentan con el capital suficiente, es por ello que inician con algo pequefio, pero buscan la

forma de crear interés en los clientes a través de un buen servicio y una buena atencion.

Referente al tiempo de permanencia en el mercado: El 46,67% tienen de entre 5 a 10
afios de permanencia en el mercado (Tabla 2). Lo cual coincide con llo manifestado por
Beteta, (2013) quien revela que el 67% tienen mas de 5 afios en el mercado. Asimismo,
Rios (2014) exterioriza que el 50% conservan de a 7 afios dentro del mercado. Queda
demostrado que la mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteles en el casco urbano, distrito de Chimbote, 2016, tienen de
entre 5 a 10 afios de permanencia en el mercado. Porque estos negocios gracias a su buen
servicio han logrado mantener en el mercado a través de los afos, brindando la atencién

adecuada, que les permite tener mas clientes.

Referente al Objetivo de Creacion: Un 66,67% de las Micro y Pequefias empresas tienen
por objetivo de creacion generar ganancias y el 33,3% su objetivo de creacion en subsistir
(Tabla 2). Comprobandose que la mayoria tienen por objetivo generar ganancias. Ya que
los negocios siempre buscan mantenerse en el mercado a través de la generacion de

ingresos que le faciliten mejorar su infraestructura, su servicio.

Referente al NUmero de trabajadores: En su 60% estas unidades empresariales cuentan
desde 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Mis resultados coinciden con descubierto por Luna,
(2013) quien ostenta que el 62,5% de las Micro y Pequefias empresas tienen de entre 1 a
5 trabajadores. Sin embargo, Beteta, (2013) encontro un 67% de las Micro y Pequefias
empresas que tienen de 4 a 10 trabajadores. Por lo cual se corrobora que en su gran
mayoria en el distrito de Chimbote las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores. Pues, los negocios siempre buscan minimizar sus costos, es por ello que

consideran que su personal debe ser el adecuado, para asi lograr mayores beneficios.
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Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de la mejora continta

Referente al conocimiento acerca de Gestion: Un 66,67% no conocen el término gestion
de calidad (Tabla 3). Lo cual se refuta con los resultados obtenidos por Luna, (2013) quien
piensa que el 60.9 % si conocen dicho termino. Por las estadisticas podemos decir que la
mayoria no conocen el termino Gestion de Calidad. Revelandose que no lograron estudios
superiores y llevan el control de sus negocios de forma tradicional es por ello que

desconocen acerca de este término.

Referente al conocimiento acerca de las herramientas de Gestion de Calidad esta
herramienta: El 66,67% desconocen las técnicas modernas (Tabla 3). Estos resultados
contrastan con los conseguidos por Luna, (2013) quien ostenta que el 55,6% conoce la
herramienta mejora continua. Gran parte de quienes representan las micro empresas no
conocen las técnicas modernas de gestion de calidad. EI motivo se debe a que solo cuentan
con estudios secundarios y se encuentran enfocados en dirigir sus negocios sin haberse

preparado en una institucién universitaria.

Referente a las capacitaciones orientadas a la mejora del servicio: El 46,67% de las
Micro y Pequefias empresas a veces realizan capacitaciones orientadas a la mejora del
servicio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Luna,
(2013) quien manifiesta que el 78,3% realizan capacitaciones orientadas a la mejora del
servicio; a su con Hernandez, (2014) quien marca que el 66,67% de las micro y pequefas
empresas realizan capacitaciones orientadas a las mejoras del servicio. Con esto demuestra
que la mayoria, a veces realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio. Porque
estos negocios no disponen del capital suficiente para realizar capacitaciones periddicas y
cronoldgicas. Es por ello que optan por realizar a veces las capacitaciones y no de forma

continua.
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Referente a creen que la capacitacion es compromiso de: Segun lo encontrado el
66,67% creen que la capacitacion es compromiso de la misma empresa (Tabla 3). Por su
parte Hernandez, (2014) considera el 66,67% como los que afirman que la capacitacion
debe ser compromiso de la propia empresa. Manifestdndose por la mayoria que las
capacitaciones deben ser compromiso netamente de la empresa. Porque de ellas debe
nacer la idea de mejorar sus procesos, el desempefio de sus trabajadores, todo parte del

compromiso de la propia en mejora y crecer.

Referente a la calidad es fundamental para el negocio: En su 100% de los
representantes de las Micro y Pequefias empresas manifiestan que la calidad siempre es
fundamental para sus negocios (Tabla 3). Queda demostrado por mayoria la calidad
siempre es fundamental para su negocio. Siempre buscan ofrecer un servicio de calidad,
lo cual genera la atencion de los clientes, por ende, el crecimiento del negocio y la

maximizacion de ganancias.

Referente a la implementacion de procesos de mejora en la empresa: El 46.67% casi
siempre implementan y el 33,3% siempre implementan nuevos procesos de mejora
continua (Tabla 3). En ese sentido podemos descubrir que son mas los encargados de las
pequefias micro empresas los que se esfuerzan por implementar procesos que mejores
continuamente el desarrollo de sus organizaciones para lograr el éxito que aspiran.
Considerando importante la mejora de sus procesos Y el costo que implica implementar
estas mejoras. Puesto que tienen que estar a la vanguardia del mercado, aplicando

constantemente mejoras en sus procesos.

Referente a las alternativas de solucion cuando se cometen errores: Un 53.33% de las
Micro y Pequefias empresas siempre evallan alternativas de solucién cuando se cometen
errores y el 26,7% casi siempre evallan estas alternativa (Tabla 3). Son méas las Mypes
que siempre evallan alternativas de solucién cuando se cometen errores. Creyendo
fundamentales soluciones, debido a los diferentes problemas con los que tienen que lidiar
a diario, es por ello la importancia de evaluar soluciones frente a determinados

incidencias.
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Referente a las acciones de mejora para corregir problemas: El 66.67% de las Micro
y Pequerfias empresas siempre realizan acciones de mejora para corregir problemas que se
presentan en las mismas y el 20% casi siempre realizan acciones de mejora para problemas
(Tabla 3). La mayoria siempre realizan acciones de mejora para corregir problemas que
se suscitan en las mismas. Buscando mejorar consecutivamente su servicio, es por ello

que aplican acciones de mejora.

Referente a las medidas de prevencion en las actividades que realizan: Su 53.33%
siempre y el 26.67% casi siempre establecen medidas de prevencion en las actividades
que realizan (Tabla 3). Debido a las estadisticas podemos inferir que en su mayor parte
los negocios establecen medidas que sean preventivas en cada caso que realicen con sus
actividades. Pues, las empresas siempre buscan tomar precauciones en cada actividad que
realizan, por ello establecen medidas frente a cualquier dificultad que puede ocurrir en sus

negocios.
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VI.

CONCLUSIONES

En su mayoria, estan siendo dirigidas por personas de entre 31 a 50 afios de
edad, son de género femenino y tienen grado de instruccién secundaria. La
mayoria, son encargados, y tienen cuentan con mas de 10 afios de experiencia en

el rubro.

La mayoria son microempresas, tienen de entre 5 a 10 de permanencia en el
mercado y su objetivo de creacion es generar ganancias. La mayoria tienen de entre

1 a5 trabajadores.

La mayoria no tienen conocimiento del termino Gestidn de Calidad, ni de las
técnicas modernas de Gestion de Calidad. La mayoria a veces realiza
capacitaciones, orientadas a la mejora del servicio, pero creen que las
capacitaciones deben ser compromiso de la empresa. La totalidad manifiesta que
la calidad siempre es fundamental para sus negocios. Casi siempre implementan
nuevos procesos de mejora. La mayoria siempre evaltan alternativas de solucion
cuando se cometen errores. La mayoria siempre realizan acciones de mejora para
corregir problemas que se presentan en las mismas ya que siempre establecen

medidas de prevencion en las actividades que realizan.
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Anexo 1.

ANEXOS

Cronograma de actividades para la elaboracion del informe de Tesis

SEMANAS

415|167

8

9

10

11

12

13

14

15

1.Revision del marco

tedrico y conceptual

2.Elaboracion y

validacion del
instrumento

3.Ejecucion del

Instrumento

4.Recopilacion de

Informacién

5.Tabulacién

6.Elaboracion de

tablas y figuras

7.Resultados

8.Andlisis de los

resultados(discusién)

9.Conclusiones

10. Propuestas

11.Presentacion y

evaluacion de los
resultados finales
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Anexo 2.

Presupuesto
DETALLE CANTIDAD PRECIO UNIT. PRECIO TOTAL

Pasaje 10 2.5 25
Lapicero 2 0.5 1
Internet - - 80
Luz 40 60
Impresiones 30 0.3 9
Copia 20 0.1 2
Taller Corricular 2000
Programa Antiplagio 100
Empastado 100
TOTAL 2377

Financiamiento: autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3.

CUADRO DE SONDEO

Lista de empresas encuestadas

N° RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTATE
1. | J& L HOSPEDAJE | JR. MANUEL RUIZ 648-652 CASCO | SIFUENTES ORELLANA DE
URBANO DONACIMIENTO JUDY
EMILIA
2. | HOSTAL AV. FRANCISCO BOLOGNESI N° VARGAS ARRESTEGUI
BOLOGNESI 592 CASCO URBANO JULIO CESAR
3. | HOSTAL JR.DIONICIO DERTEANO N°158 - ALEGRE LEON JOSE
CASANOVA PJ.BOLIVAR BAJO FERNANDO
4., | HOSTAL EROS JR. DRENAJE N° 662 MZ. 18 LTE. Informacién Anénima
24 P.J. MIRAFLORES 11l ZONA
5. | HOTEL IGUAZU JR. ELIAS AGUIRRE N° 648 - 650 Informacién Anénima
CASCO URBANO
6. | HOSTAL PLAZA JR. ENRIQUE PALACIOS N° 313 2° | Informacion An6nima
Y 3°PISO CASCO URBANO
7. | HOSTAL PAYOLK | JR. DEARTEANO N°249 - PJ. Informacién Anénima
EIRL BOLIVAR BAJO
8. | HOTEL BUENOS JR. MANUEL VILLAVICENCIO Informacién Anénima
AIRES SRL N°231 - CASCO URBANO
9. | HOSTAL SAND'S JR. ENRIQUE PALACIOS N° 795 Informacién Anénima
P.J. BOLIVAR BAJO
10.| "HOSTAL AIJIN" JR. MANUEL VILLAVICENCIO N° CASTILLO FACHO NORA
717 MZ. M LOTE 26 URB. LANI
BOLIVAR BAJO
11. | HOTEL LUZANTY | JR. ELIAS AGUIRRE N° 127 CASCO | Informaciéon Anénima
URBANO
12. | HOTEL VERTIZ AV. FRANCISCO BOLOGNESI Informacién Anénima
SAC N°305 -309 - CASCO URBANO
13. | HOTEL JR. MANUEL VILLAVICENCIO N° | Informacion Anénima
CANTONES 197 CASCO URBANO
14.| HOTEL SAN AV.JOSE PARDO 514 CASCO Informacién Andénima
FELIPE S.R.L. URBANO
15. | HOTEL VIERA JR. LEONCIO PRADO N° 690 Informacion Anénima
ESQUINA CON JR. MANUEL RUIZ
CASCO URBANO

47




Anexo 4.

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional de Administraciéon

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION DE LA
CALIDAD CON EL USO DE LA MEJORA CONTINUA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS — RUBRO HOSTALES EN EL
CASCO URBANO, DISTRITO DE CHIMBOTE, 2016,” Para obtener el titulo de
licenciado en administracién. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione:
ENCUESTA

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

1. Edad

a) 18 - 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 50 afios a mas
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion

a) Ninguna

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Técnica

e) Universitaria

4. Representantes

a) Duefio

b) Administrador

¢) Encargado

5. Tiempo de experiencia en el cargo
a) 0 a5 afios

b) 5 a 10 afios

c) 10 afios a més

I1. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
6. Tipo de empresa

a) Micro empresa

b) Pequefia empresa

7. Tiempo de permanencia en el mercado
a) 0 a5 afios

b) 5 a 10 afos

c) 10 afios a mas
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8. Objetivo de creacion

a) subsistencia

b) generar ganancias

9. NUumero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

I1l. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Marketing

b) Mejora continua

c) Empowerment

d) Outsourcing

e) otros

f) ninguna

12. ¢ Se realizan capacitaciones orientadas a la mejora del servicio?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
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13. ¢ Cree que la capacitacion debe ser compromiso de la empresa o del trabajador?
a) Empresa

b) Trabajador

¢) ambos

d) ninguno

14. ¢ La calidad es fundamental para su negocio?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Casi nunca

d) Nunca

1.V REFERENTE A LA TECNICA ADMINISTRATIVA: MEJORA CONTINUA
15. ¢ En la empresa, se implementa nuevos procesos de mejora?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

16. ¢, Cuando se comete errores usted evalUa las alternativas de solucion?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
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17. ¢ En la empresa, se realizan acciones de mejora para corregir los problemas que
se presentan?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca
e) Nunca

18. ¢ Considera importante usted, establecer medidas de prevencién en las
actividades que se realizan?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
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Anexo 6.
FIGURAS

1.- Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas

M 18-30afios ®W31-50afios W51amasafios

Figura 1: Edad del representante
Fuente: tabla 1
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H Masculino HFemenino

Figura 2: Genero del representante
Fuente: tabla 1

M Sin instruccion HEPrimaria M Secundaria HETécnica M Universitaria

Figura 3: Grado de instruccion
Fuente: tabla 1
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HDueiflo HAdministrador i Encargado

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1

H0a5afios HM5al0afos W Madasde 10 afios

Figura 5: Tiempo que desempefia en el cargo.
Fuente: tabla 1
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I1.-Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

H Microempresa M Pequeia empresa

Figura 6: Tipo de empresa
Fuente: tabla 2

HO0a5afios HM5al0afios 10 afiosamas

Figura 7: Tiempo de permanencia en el mercado.
Fuente: tabla 2
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H Subsistencia  H Generar Ganancia

Figura 8: Objetivo de creacion
Fuente: tabla 2

H 01 a 05 empleados H 06 a 10 empleados i Mas de 11 empleados

Figura 9: NUmero de trabajadores
Fuente: Tabla 2
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3. Referente a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la mejora continua.

ESI ENO

Figura 10: Conoce el termino Gestion de Calidad
Fuente: tabla 3

H Marketing H Mejora continua M Enpowerment HOutsorcing ®Otros & Ninguno

Figura 11: Que técnicas modernas de gestion de calidad conoce
Fuente: tabla 03
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HSiempre HCasisiempre MAveces MCasinunca HNunca

Figura 12: Se realiza capacitaciones orientados a la mejora del servicio
Fuente: tabla 3

HEmpresa HTrabajador M Ambos ©Ninguno

Figura 13: Cree que la capacitacion debe ser compromiso de:
Fuente: Tabla 3
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HSiempre HCasisiempre Casinunca M Nunca

Figura 14: La calidad es fundamental para su negocio
Fuente: Tabla 3

H Siempre M Casisiempre MAveces HMCasinunca B Nunca

Figura 15: En la empresa se implementan nuevos procesos de mejora
Fuente: tabla 3
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HSiempre HCasisiempre MAveces HMCasinunca M Nunca

Figura 16: Cuando se comete errores usted evalUa las alternativas de solucion
Fuente: tabla 3

H Siempre M Casisiempre MAveces HMCasinunca B Nunca

Figura 17: En la empresa se realizan acciones de mejora para corregir los problemas que
se presentan

Fuente: tabla 3
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HSiempre HCasisiempre MAveces MCasinunca HNunca

Figura 18: Considera importante establecer medidas de prevencion en las actividades que
se realizan en su negocio.

Fuente: Tabla 3
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