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Resumen
La investigacidn tuvo por objetivo fijar la gestion de calidad y su influencia en los beneficios de
las MYPES del sector servicio— rubro salén de belleza, urbanizacion Santo Domingo, distrito
de Carabayllo, Lima 2018. El tipo de investigacion utilizada fue cuantitativa, el nivel de
investigacion descriptivo correlacional, con un disefio de investigacibn no experimental
transversal; para el recojo de la informacion se determino una muestra de 20 representantes de la
micro y pequefias empresas (MYPES) a quienes se aplico un cuestionario de preguntas cerradas
utilizando la técnica de la encuesta. Los resultados obtenidos en la encuesta resaltan que mas de
la mitad ( 55% de la poblacion ) estan en la edad de 31 a 50 afios de edad, ( el 85% son de
género femenino); el (60% de la poblacion) tiene estudios superiores no universitarios, el (80%
de la poblacion) es duefio de su microempresa, el (40% de la poblacion ) viene desempefiando
este servicio de peluqueria de 0 a 3 afios, el( 45% de la poblacidn ) tiene una permanencia en el
rubro de pelugueria de 0 a 3 afios, el 95% de salones de belleza tiene de 1 a 5 colaboradores, la
mayoria ( 90%) de trabajadores no son familiares del empleador, el 95% de la poblacién tiene
como objetivo generar ganancias y el 100% de la poblacion forma parte de rango de persona
natural. Respecto a los salones de belleza y como primera variable: la gestion de calidad; solo el
37% de la poblacién casi siempre planifica los procesos de resultados de acuerdo a los requisitos
del cliente, el 35% siempre implementa procesos en su salon de belleza, el 28% de la poblacién
muy pocas veces realiza seguimiento y medicidn de los procesos respecto a politicas, objetivo y
requisitos del producto, el 36% algunas veces actia y Toma acciones para mejorar
continuamente en el desempefio. Respecto a la segunda variable: beneficios; el 43% de salones

de belleza pocas veces hacen una mejora de desempefio, el 27% algunas veces coordina y



cumple sus metas, el 43 % cumple sus metas casi siempre, EL 40% de salones de belleza casi
siempre tienen un desarrollo organizacionalmente.

Palabras clave: micro y pequefias empresas (MYPES), gestion de calidad y beneficios.
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Abstract

The objective of the research was to establish the quality management and its influence on the
benefits of the MYPES of the service sector - beauty salon area, Santo Domingo urbanization,
Carabayllo district, Lima 2018. The type of research used was quantitative, the level of
correlational descriptive research, with a transversal non-experimental research design; For the
collection of information, a sample of 20 representatives of micro and small enterprises
(MYPES) was determined, to whom a questionnaire of closed questions was applied using the
survey technique. The results obtained in the survey highlight that more than half (55% of the
population) are in the age of 31 to 50 years of age, (85% are female); the (60% of the population)
has higher non-university studies, the (80% of the population) is the owner of their
microenterprise, the (40% of the population) has been performing this hairdressing service from
0 to 3 years, the ( 45% of the population) has a permanence in the hairdressing business from 0
to 3 years, 95% of beauty salons have from 1 to 5 employees, the majority (90%) of workers are
not relatives of the employer, 95 % of the population aims to generate profits and 100% of the
population is part of the natural person. Regarding beauty salons and as a first variable: quality
management; only 37% of the population almost always plans the results processes according to
the client's requirements, 35% always implements processes in their beauty salon, 28% of the
population rarely follow up and measure the processes regarding policies, objective and product
requirements, 36% sometimes acts and takes actions to continuously improve performance.
Regarding the second variable: benefits; 43% of beauty salons seldom make a performance
improvement, 27% sometimes coordinate and meet their goals, 43% meet their goals almost
always, 40% of beauty salons almost always have an organizational development.

Keyword: micro and small enterprises (MYPES), quality management and benefits.
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I. Introduccion

El Peru es un pais de emprendedores, segln la camara de comercio de lima (CCL) actualmente
en el Per las MYPES tienen un papel muy importante en la economia nacional dado que aportan
significativamente al producto bruto interno (PBI) y danempleo al 75% de la poblacién
econdémicamente activa (PEA).

El primer trimestre del 2018, en el Perd el nimero de empresas activas fue de 2 millones 332 mil
218 unidades, cifra mayor en 7,1% respecto a similar periodo del afio anterior; los salones de
belleza tuvieron la mayor tasa neta con el 2,5%, Las actividades de salones de belleza tienen
964 empresas registradas como personas naturales, del cual el 74,0% son conducidas por mujeres
y el 26,0% por hombres. (INEI 2018).

La mayoria de las MYPES, no tienen acceso a las herramientas que emplean las
grandes empresas en sus procesos de expansion. Al no contar con un buen apalancamiento
de capitales de trabajo y no alcanzar economias de escala, sus costos fijos no les permiten acceso
a consultorias y asesorias que les faciliten planes de crecimiento acorde a su tamafio. Ello crea
mayores dificultades para contratar y retener personal capacitado, asi como para comercializar
sus productos y  servicios, en consecuencia, la mayoria de estas empresas terminan
desapareciendo al cabo de tres afos.

Ante las exigencias de un mercado cada vez mas dinamico y competitivo, las empresas estan
impulsadas a realizar un seguimiento permanente de sus procesos, a estos procesos de mejora se
les conoce como sistemas de gestion de calidad, pero el problema radica en que las Micro y
pequefias empresas no tienen conocimiento sobre este concepto de gestion de calidad. Las
MYPES necesitan de herramientas que les ayuden a perfeccionar sus procesos de operacion y

produccién de bienes y servicios, por lo que se requiere investigar y profundizar mas en



novedosas técnicas en el intento de desenvolver las actividades pertenecientes a los procesos
haciendo que se vuelvan mas sistematicos.

A partir de la problematica descrita se plantea el problema de investigacion, el cual se formula
mediante la pregunta:;Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y su
influencia en Los beneficios de las MYPES del sector servicio— rubro salén de belleza,
urbanizacién Santo Domingo, Carabayllo, Lima 2018?, como proposito de logro se puso el
siguiente objetivo general; determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de
las MYPES del sector servicio-rubro salén de belleza, urbanizaciéon Santo Domingo, Distrito de
Carabayllo Lima, 2018. Para lograr este objetivo general se desarrollara los siguientes objetivos
especificos: a) Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de la MYPES del sector servicio-rubro salén de belleza, de urbanizacion Santo
Domingo, Distrito de Carabayllo, Lima 2018. b) Determinar los beneficios que se logran con la
aplicacion de la gestion de calidad en las MYPES del sector servicio-rubro salén de belleza,
urbanizacién Santo Domingo, Distrito de Carabayllo, Lima, 2018. c) Determinar si la gestion de
calidad influye en los beneficios de las MYPES del sector servicio- rubro de salén de belleza,
urbanizacién Santo Domingo, Distrito de Carabayllo, Lima, 2018.

El desarrollo de la investigacion nos permitié conocer la realidad de las MYPES del rubro de
salon de belleza, en base a la gestion de calidad. Con la elaboracion de la investigacion se
pretende cooperar para una mejor compresion de la gestion de calidad, en las Micro y pequefias
empresas Y la influencia que adquieran con la aplicacion. EIl resultado obtenido nos permitio
realizar un mejor analisis de las Micro y pequefias empresas. Por lo tanto esta investigacion

queda justificada ya que beneficiara a los numerosos negociantes, como propdsito de obtener



conocimiento sobre como utilizar estos procesos que se aplicaran para mejorar en gestion de
calidad en los servicios que prestan.

En esta investigacion la metodologia contiene el tipo de investigacion cuantitativa, el nivel de
investigacion descriptiva, el disefio de la investigacién no experimental-transversal, se empled la
encuesta como técnica de recopilacion de datos. La herramienta fue un cuestionario estructurado.
Las preguntas formuladas, respondieron a las necesidades de caracterizacion de la variable y a
alcanzar los objetivos planteados. Los datos recopilados se representaron en tablas y figuras, el
analisis estadistico se realizd mediante el uso de Excel para el respectivo procesamiento de los

datos y el analisis estadistico.



1. Revision de la Literatura
2.1. Antecedentes

Antecedente internacional

-Almaguer (2017) en la investigacion “Plan De Negocios Para La Creacion de una Cadena de
Peluquerias En Chile con Enfoque en la Estandarizacion del nivel y la calidad de servicio”.
Universidad de Chile. El presente documento propone la creacién de una cadena de peluquerias
con foco en la estandarizacion de procesos y calidad de la mano de obra con el fin de entregar a
los clientes el mismo nivel de servicio por parte de todos los colaboradores y en todas las
sucursales. Para el alcance de este trabajo se analizara la implementacion de 9 sucursales propias
en el transcurso de 5 afios (2019-2023) en la ciudad de Santiago, sin embargo, en un mediano
plazo la idea es expandir el negocio a otras ciudades del pais. El objetivo es identificar y
desarrollar los factores externos e internos de la industria, tomando en consideracion las claves
de éxito para lograr un posicionamiento de calidad de forma rentable y sostenible a largo plazo.
La tesis se desarrolla en once etapas. La primera consistié en la planeacion del trabajo a realizar.
En la segunda y tercera se diagnostico la situacion y panorama actual por medio del Analisis
PEST, FODA, 5 fuerzas de Porter y el analisis de actores relevantes. Es importante mencionar
que a partir de esta informacidn se observo que la industria tiene un alto potencial, con una tasa
de crecimiento anual de entre 6% y 7%. Posteriormente, la cuarta y quinta etapa contienen la
investigacion de mercado y la segmentacion de clientes. Para esto se realizaron 100 encuestas y 3
entrevistas personales que incluyen duefios y personal administrativo de cadenas de peluquerias
en Chile y un empleado de L’Oreal Chile. El principal actor segun presencia fisica en el mercado
es la cadena nacional Palumbo. No obstante, la industria es fragmentada por lo que hay espacio

para nuevos competidores. De acuerdo a esta caracteristica de mercado se determiné seguir un



enfoque de diferenciacion. EI mercado meta esta compuesto por hombres y mujeres de 23 a 60
afios de nivel socioecondmico ABC1 en Santiago que les gusta tener espacios disponibles en su
peluqueria el dia y horario que necesiten verse mejor y consentirse, adicional cuentan con una
alta disposicion a pagar un precio mayor a los de una cadena promedio por una mejor calidad y
atencion. La octava seccion contiene la Planeacién Estratégica donde se definio la creacion de
valor del negocio y los argumentos que la justifican. En la novena y décima se encuentra el plan
de implementacién comenzando con las acciones del mix de marketing, finalizando con la
estrategia operacional que detalla cémo se controlara la estandarizacion de la calidad en toda la
organizacion. Finalmente, en la onceava etapa se realizd un andlisis financiero donde se
demostré que el proyecto logra un VAN de MM$161 CLP y una TIR de 34%, lo cual define que
el proyecto es sumamente rentable y vale la pena realizarlo.

-Montes y Pérez (2018) en la investigacion: “Plan de Negocio Para la Creacion del Salén de
Belleza Essence En la Cabecera Parroquial De La Isla Puna De La Provincia Del Guayas”.
Universidad de Guayaquil. En el presente proyecto se puede observar los procedimientos para la
creacion de un salon de belleza en la isla Puna de la provincia de Guayas, un emprendimiento
que nace de la necesidad de un lugar que brinde servicios de spa y peluqueria a la vez. Ademas,
Ecuador es un pais lleno de emprendimientos por necesidad y la principal es el porcentaje 4,4%
de desempleo segun estadisticas del INEC. Es por ello, lo que se pretende lograr mediante la
implementacion de esta idea de negocio es generar una nueva fuente de empleo y satisfacer las
necesidades del sector. Para el desarrollo de este trabajo ha sido importante analizar cada aspecto
a plantear y cada paso a seguir, para asi lograr tomar decisiones adecuadas. Los servicios que
brindaréa el negocio son: peluqueria, tratamientos faciales, tratamientos corporales y depilaciones.

Este salon se ubicara en la parte céntrica de la Isla Puna, lugar rodeado de negocios y acogedor



para crear lazos con los clientes. Mediante las encuestas realizadas a los moradores de la
Cabecera Parroquial de la Isla Puna se determind que el 97% de las personas estarian dispuestas
a adquirir los servicios de un nuevo salén de belleza en el sector. Por Gltimo, se detalla en la
propuesta del plan de negocio las estrategias de ventas y comunicacion, la parte administrativa y
financiera reflejando asi la viabilidad del proyecto.

-Cuasante (2015) en la investigacion: “La eficiencia en Las micro pymes, propuesta de un
modelo de gestion aplicable a micro pymes”. Universidad de Burgos. Las micro pymes,
empresas de 0 a 9 trabajadores- revisten una gran importancia para el tejido empresarial espafiol
y para el crecimiento economico y el sostenimiento del empleo. En el periodo 2008-2013 las
microempresas se han visto muy afectadas por la crisis econdomica con reducciones de empleo
proximas al 20%. El sector Comercio es plenamente representativo de la tipologia micro pyme;
supone el sector sin agrupaciones con mayor numero de empresas y mas del 96% de las
empresas de este sector tienen nueve o menos trabajadores.

Los referenciales y modelos de gestion de calidad y de direccion estratégica analizados —Modelo
EFQM, ISO 9001, Cuadro de Mando Integral- han demostrado su utilidad para establecer un
modelo de gestidn en la empresa. Sin embargo, estan mas enfocados a grandes corporaciones que
a micro pymes. En el estudio realizado se pone de manifiesto un escaso uso de estos modelos
entre las micro pymes, y cuando se emplean no se han utilizado con toda su potencia. La norma
UNE 175001 no es valida para este proposito. La revision de la literatura no aporta un modelo
alternativo.

El modelo que se propone en este trabajo permite a una micro pyme, con sus propios recursos,
definir su identidad, las necesidades del mercado a las que ofrece respuesta, los logros que desea

alcanzar, el camino que debe seguir para alcanzarlos, el medio para comprobar su avance y Si



esos objetivos siguen siendo adecuados en cada momento. Utiliza un lenguaje sencillo,
comprensible para personas que no son expertos en gestion y direccion de empresas sino que son
excelentes profesionales en su campo de actividad y que han optado por dirigir su propia
organizacion.

Antecedente nacional

-Olaya (2017) en su investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Montalvo
Salon & Spa del Mall Aventura en el distrito de Santa Anita, Lima 2017”. Universidad Peruana
Unidn. El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de Montalvo Salén & Spa del Mall Aventura en el distrito de Santa
Anita, Lima 2017. El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional, de disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 227 clientes que fueron
atendidos cumpliendo criterios de inclusion, mediante un muestreo no probabilistico. Los
hallazgos fueron sobre la relacion altamente significativa entre la variable productora de calidad
de servicio y la variable criterio satisfaccion del cliente, para los clientes de Montalvo Salon &
Spa. Se utiliz6 el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para hallar la relacion entre la
calidad de servicio Yy la satisfaccion del cliente obteniéndose un rho de 0.559 y un p valor igual a
0,000 (p valor < 0,05). La cual demuestra la linealidad de esta relacion, que a mejor calidad de
servicio mayor sera la satisfaccion del cliente, y hacia lo contrario. Por lo tanto, la calidad de
servicio es un valor agregado muy importante para el cliente, el cual se debe conservar para la
satisfaccion de tales.

-Delgado (2017) en su investigacion: “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas sector servicio, rubro salon spa, del distrito de Calleria, afio 2017”.

Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Pucallpa. La presente investigacion de las



MYPES del sector servicio rubro salén spa distrito de Calleria, tuvo por objetivo determinar las
caracteristicas y los beneficios que se logra con la aplicacion de la gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente afio 2017; ademéas de ver el grado de desarrollo de las mismas. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental/
transversal y de una muestra de 19 MYPES, a la cual se aplico un cuestionario estructurado de
23 preguntas atreves de la técnica de la encuesta. En la presente investigacion hacemos una breve
introduccién de la MYPES en nuestro pais donde también caracterizamos el problema y asi
mismo planteamos el enunciado de nuestra investigacién. Luego hacemos una revision de la
literatura donde se menciona antecedentes de diferentes autores que nos hablan de la gestion bajo
el enfoque de atencion al cliente para luego mencionar las bases teoricas de la organizacion, la
estructura de la microempresa, funciones de la gestion empresarial, la gestion de la calidad, los
sistemas de gestion de calidad, los beneficios que aporta el sistema de gestion de calidad para
finalmente hablar de marco conceptual de la micro y pequefia empresa, sus beneficios tributarios
y laborales y la formalizacion de estas. Referente a la metodologia de la investigacion
describimos el disefio de la investigacion, su poblacion y muestra la técnica e instrumentos y el
plan de analisis. Para finalizar veremos los resultados de la investigacion mediante los cuadros
estadisticos y sus respectivos graficos de cada una de las preguntas de nuestra encuesta, para
luego realizar un andlisis de cada interrogante de la encuesta y por ultimo punto hacer nuestras
conclusiones de nuestra investigacion.

-Gonzales (2018) en su tesis: “Gestion de calidad en la seleccion de personal de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salones de belleza y spa del jiron Manuel Ruiz,
distrito de Chimbote, 2016”. Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La presente

investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion



de calidad en la seleccion de personal de las MYPES del sector servicio, rubro salones de
belleza y spa del Jiron Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio
no experimental-transversal, para la recopilacién de informacién se escogié una poblacion
muestral de 12 micros y pequefias empresas, se les aplico un cuestionario de 20 preguntas
cerradas, obteniendo los siguientes resultados: El 58,3% son representantes. El 66,7% tienen
edades entre 31-50 afios. El 83,3% son género femenino. EIl 58,3% son casados. El 50,0% tienen
grado instruccion no universitario. El 50,0% tiene 0 a 5 afios de experiencia. El 83,3% son
pequefias empresas. El 66,7% tiene 0 a 5 afios de antigiedad. El 50,0% tiene 1 a 5 afios
trabajadores. El 83,4% realizan capacitaciones orientadas a mejora del servicio. El 58,3%
capacita a sus empleados en la materia de peinados. El 50,0 % utiliza técnicas, de la observacion
y la evaluacion para medir el rendimiento del personal. El 100,0% cree que el empefio de sus
trabajadores mejora el rendimiento. Concluyendo asi que la totalidad de las micro y pequefias
empresas son dirigidas por sus representantes, quienes realizan capacitaciones orientadas a su
personal sobre la gestion de calidad, algunas de las micro y pequefias empresas utilizas técnicas
variadas para seleccionar a su personal teniendo en cuenta que manejan un proceso exigente en
cada una de sus organizaciones en cuanto a su seleccion de personal.

Antecedente regional

-Jamanca (2017) en su tesis: “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo la teoria motivacional
de Herzberg en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro pelugueria y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2015”. Escuela de administracion de empresas,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como obijetivo establecer
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg, en

las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro peluquerias y otros tratamientos de



belleza en el distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo de la investigacién se recurrié a un
disefio transaccional, y un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa, para el recojo
de la informacion se escogié en forma dirigida una muestra de 58 trabajadores de 12 MYPES, a
quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: el 50% del personal, sefialan estar totalmente
en desacuerdo con el reconocimiento y logro al ver el resultado de su trabajo, el 44.8% del
personal manifiestan no estar de acuerdo con el crecimiento personal con su trabajo, y el 44.8%
del personal indica estar totalmente en desacuerdo con el sueldo mensual que percibe.
Concluyendo, que los trabajadores muestran sentirse en desacuerdo con el convenir de la
supervision que realizan sus jefes con un liderazgo falto de comunicacion, con muestras de
indiferencia en la posibilidad de autonomia en la toma de decisiones, asi también perciben estar
en desacuerdo con el sentir de autorrealizacion al no ver que su trabajo les permita crecer como
personas, de igual manera tienen el mismo resultado con el reconocimiento al logro siendo esto
perjudicial en la motivacion de los trabajadores y por ende en la productividad de las
organizaciones.

-Mendoza (2018) en su investigacion: “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de las 5"S" en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, 2016 escuela de administracion de empresas,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. La presente investigacion tuvo como objetivo,
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de las 5“S” en las
micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza del distrito de Huaraz, 2016. Para elaborar este trabajo se ha utilizado un nivel de

investigacion cuantitativo, tipo descriptivo, el disefio fue no experimental transeccional.-
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transversal. Para el recojo de esta informacion se asumié una poblacion de 90 trabajadores a
quienes se le aplicé un cuestionario de 21 preguntas cerradas por medio de la encuesta; del cual
se obtuvo los siguientes resultados: El 31,1% manifiesta que casi nunca se encuentran las areas
de trabajo lo suficientemente limpias y sefializadas, el 44,4% sefialan que casi hunca disponen de
articulos innecesarios, el 35, 6% sefialan que s6lo a veces existe un lugar para cada cosa y cada
cosa esta en su lugar, el 36,7% manifiesta que s6lo a veces el establecimiento busca nuevos
métodos para realizar la limpieza, el 42,2% manifiesta que el establecimiento nunca mantiene el
monitoreo de la clasificacion, orden y la limpieza y un 25,6% manifiesta que sélo a veces se
encuentran las basuras y los desperdicios bien localizados y ordenados. Finalmente se concluye,
que en los micros y pequefias empresas del distrito de Huaraz, no realizan adecuadamente la
gestion de calidad bajo el enfoque de las 5“S”, esto se debe a que no tienen conocimiento
respecto al tema.

-Betancur (2016) en su investigacion: “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias
y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016.” Escuela de administracion de
empresas. Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La presente investigacion tiene como
objetivo describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla
promocional en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizé un
tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo
de la informacion se identific6 una poblacion de 49 establecimientos de denominacion
peluquerias y otros tratamientos de belleza, segin los datos obtenidos de mesa de partes de la

SUNAT, a quienes se realizé un muestreo estratificado determinando una muestra de 49 gerentes
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a quiénes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas cerradas por medio de la encuesta; del
cual se obtuvo los siguientes resultados: El 44,9% de los gerentes encuestados manifiestan que
casi nunca realizan anuncios por la television, asimismo el 46,9% de los gerentes encuestados
indican que nunca realizan exposiciones comerciales, asi también el 51,0% de los gerentes
encuestados manifiestan que no hacen uso de catalogos y revistas para darse a conocer.
Finalmente se concluye indicando que no se da una buena gestion de calidad en las empresas ya
que un alto porcentaje de desconocimiento en llegar a cabo una adecuada mezcla promocional,
motivo por el cual en su mayoria no logran alcanzar las expectativas deseadas.

2.2. Bases Teoricas
Definicion de Gestion de Calidad
Cuatrecasas (2011). La gestion de calidad ira en caminada a gestionar todos los procesos de una
empresa, basdndose en la calidad, y permitira obtener el maximo de ventajas competitivas y la
satisfaccion total de los clientes. La gestion de calidad ha evolucionado en los ultimos afios a un
ritmo vertiginoso, y queda ya muy lejos de aquel concepto de acuerdo con el cual la calidad
suponia exclusivamente entregar al cliente, productos y servicios funcionalmente correctos. (p.
578).
Cuatrecasas (2011) la gestion orientada hacia la calidad, es el propio cliente quien determina el
nivel de calidad que precisa para satisfacer sus necesidades. No obstante, se puede enfocar la
calidad desde diferentes puntos de vista, como se indica en lo siguiente. (p.585).

e Calidad del cliente o concertada: representa la calidad que desea el cliente para

satisfacer sus necesidades y esta relacionada con las diferentes caracteristicas que aportan

calidad al producto.
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e Calidad del disefio o planificada: es la calidad que la empresa disefia, planifica y quiere
llegar a producir, para responder a las necesidades del cliente. Es la calidad prevista.
e Calidad de produccién o realizada: tiene que ver con el grado de cumplimiento de las

caracteristicas de calidad de un producto o servicio y de las especificaciones del disefio.
Es la calidad resultante del proceso de produccion. (p.586).

Objetivo de la Gestién de Calidad

Cuatrecasas (2011) la gestion de calidad tiene como objetivo bésico conseguir plenamente la

calidad necesaria especificada por los clientes. Para ello cada una de las tres calidades que

acabamos de especificar se representa por un circulo, siendo el objetivo que los tres circulos

Ileguen a coincidir. En las zonas que no sean asi, la calidad de disefio, la de produccién y la que

desea el cliente no coincidiran. (p. 586).

Cuatrecasas (2011) el sistema de calidad debidamente estructurado, implantando correctamente

los procesos adecuados, se dispondra de la base necesaria para que lo procesos se desarrollen

correctamente, ello puede ademas, ser objeto de la oportuna certificacion para qué también

conste frente a terceros por medio de la normas tales como la 1SO 9000. Ademas es practica

comun que los sistemas de calidad y sus procesos se sometan a auditorias de calidad. (p. 585).

Herramientas Bésicas de Calidad

Cuatrecasas (2011) la implantacion de la calidad y su mejora puede llevarse a cabo con la ayuda

de las denominadas siete herramientas basicas, y otras siete, las denominadas siete herramientas

de gestion. Estas herramientas se caracterizan por su facil comprension y sencilla aplicacion.

Otra caracteristica importante de estas herramientas es la capacidad de integracion entre si,

facilitadas por su compatibilidad lo que nos lleva a multiplicar los resultados.

13



La clasificacién usualmente aceptada para las denominadas siete herramientas bésicas es la
siguiente:

e Diagrama de pareto

e Diagrama causa y efecto o de Ishikawa

e Histograma

e  Grafico de control

e Diagrama de correlacion o disension

e Hoja de recogida de datos

e Estratificacion de datos
Dentro de las herramientas de calidad podemos distinguirlas que se emplean en la fase control
(para determinar el nivel calidad existente) y en la fase de analisis del proceso de produccion
(para determinar las causas de los fallos y mejorar). (p.592)
Gestion de calidad total
Deming (1950) nos dice que la gestion de calidad total es una estrategia de gestion orientada a
crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales y su base esta en reducir los
errores producidos durante el proceso de fabricacion de servicios, incrementar la satisfaccion del
cliente, facilitar la gestion de cadena de suministros, la actualizacion de los equipos y garantizar
que los trabajadores tengan el mayor nivel de informacion.
Sistema de gestion de calidad
Gonzalez y Arciniegas, (2016) un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la
manera 0 estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo

relacionado con la calidad de sus productos (y servicios), y los procesos para producirlos.
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Consta de la estructura organizacional, la documentacion del sistema, los objetivos de calidad

cumpliendo con los requisitos del cliente. (p. 8).

Los modernos sistema de gestion de calidad, se preocupan primordialmente de la manera como

se hacen las cosas, asi como del porque se hacen, especificando por escrito el como se realizan

los procesos y dejando registros que demuestren, no solamente que las cosas se hicieron de

acuerdo a lo planeado, sino también de los resultados y la efectividad del sistema. (p. 9).

Beneficios de gestién de calidad

Generar mayor eficiencia: las empresas con un Sistema de Gestion Calidad tienen el
objetivo de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen pautas para
ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y
capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo o gasto
financiero.

Estimular la moral de los empleados: las funciones claras y definidas, los sistemas de
capacitacion establecidos, asi como una clara comprension de como sus roles afectan la
calidad y el éxito del negocio, son propios del enfoque de un SGC. Este busca que los
empleados estén motivados y satisfechos, ya que asi se desempefiaran adecuadamente en
la organizacion.

Ofrecer reconocimiento internacional: ISO 9001:2015 la norma que establece los
requisitos para la implementacién de un SGC, es una marca mundial de gestion de
calidad. Al implementar este sistema, tu negocio parecera digno de confianza. El objetivo
de muchas empresas es exportar a nivel internacional, y la acreditacion ISO contribuira

en gran medida a establecer la credibilidad en el ambito comercial internacional.
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e Mejorar la gestion de procesos: los directivos pueden aprender qué mejoras son
necesarias en un negocio a través de un sistema de documentacion y analisis. Este es un
procedimiento cuidadosamente planificado e implementado, que garantizard la toma de
decisiones correctas para el negocio y la eliminacion de los riesgos de cualquier error
COstoso.

Definicion de Calidad

Roberto y Daniel (2012) define calidad como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio, que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas (American Society for Quality control) similar a la planteada en la 1SO 9000 que
indica que la calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad ( proceso, producto,
organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas e implicitas (p.1).

La calidad describe lo que es bueno y por cualidad son de excelente creacion, fabricacion o
procedencia, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio, los cuales dan la garantia de
gue son Optimos.

La Real Academia de la Lengua Espafiola (2012) define calidad como conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permite juzgar su valor. La calidad tiene diferentes puntos de vista y
definiciones que se han ido desarrollando con el tiempo, la calidad es un proceso que comienza
con la necesidad del cliente y su satisfaccion.

Importancia de Calidad

Roberto y Daniel (2012) nos dice que la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras (p. 23)
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1. Costos y participacion del mercado: las mejoras de calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos de disminucion de fallas, reproceso y
garantias por devoluciones.

2. Prestigio de la organizacion: la calidad surgira por las percepciones que los clientes
tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de los
empleados y relaciones con los proveedores.

3. Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran productos
y servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de
su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad
que no evita el fracaso de la organizacion entera.

4. Implicaciones internacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es un asunto
internacional. Tanto para una compafiia como para un pais, en la competencia efectiva
dentro de la economia global, sus productos deben cumplir con la expectativa de calidad y
precio.

Importancia de la Norma 1SO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan
con esta acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga
de un buen Sistema Gestion de Calidad.

Vavra (2016) reconoce que los clientes satisfechos son la verdadera consecuencia de un negocio

debidamente administrado. Por ello, los requisitos de certificacion incluye la existencia de un
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programa de seguimiento para asegurar que la organizacion vigila su seguimiento en parte a

través de la satisfaccion que genera entre sus clientes. (p. 45).

a) Ofrecer niveles mas altos de satisfaccion del cliente

La ISO 9001 se basa en el principio de mejora continua. El estandar permite a las
empresas definir qué debe ser un producto de calidad y como deben satisfacerse las
necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las empresas el marco para revisar

periddicamente si se satisfacen estas necesidades, con el objetivo de una mejora continua.

b) Satisfaccion del cliente

Vavra (2016) las normas I1SO 9001 requieren una documentacion de todos los procesos
de negocio y que la compariia actué efectivamente segun dichos procesos. Este es un
requisito fundamental para cualquier sistema de calidad solido y es lo que define su
“estrategia”. Sin embargo, nosotros creemos que el despliegue (uso extendido del
proceso) y los resultados (beneficios obtenidos por la ejecucion del proceso) son
igualmente importantes. (p. 14).

Modelo de calidad: Modelo PDCA (Ciclo de Deming)

Cuatrecasas (2011) el ciclo de Deming o ciclo de mejora actia como guia para llevar a
cabo la mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la resolucion de
problemas. Estd constituido basicamente por cuatro actividades, planificar, realizar,
comprobar y actuar también se le conoce como ciclo PDCA, por sus siglas en ingles de
Plan, Do, Check y Act, aungue habitualmente se aplica esta denominacion a una
denominacion mas avanzada del mismo. (p. 590).

PDCA se refiere a las iniciales en inglés de los siguientes cuatro pasos:

e P.-Plan (PLANEAR): establece los planes.
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e D.- Do (HACER): llevar a cabo los planes.

e C.- Check (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

e A.- Act (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever

posible problemas, mantener y mejorar.

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar, identificar
areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de
actuacion para la mejora.
Desarrollar: hacer, implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas. En esta fase es
importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de escala en la gestion del
cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de controlar para
obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la organizacion o de los procesos.
Comprobar: verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados obtenidos se
corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.
Actuar: aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y reajustar los objetivos.
Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso puesto que siempre habra posibilidades
para mejorar.
Micro y Pequefias empresas
Mungaray, Ramirez N, Ramirez M y Texis (2010) en los Gltimos afios las grande empresas para
absorber la mano de obra que se genera en la economia de diversos paises desarrollados y en
vias de desarrollo ha resaltado la importancia de las empresas pequefias para hacerlo, pues se ha
demostrado que el crecimiento de las grandes empresas ha sido acompafiado de un proceso de
sustitucion de factores en favor del uso del factor capital, debido a que sus estrategias

competitivas requieren de un nivel tecnoldgico cada vez mas sofisticado, por lo que su impacto
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en la generacion de empleo se viene reduciendo. Ante este escenario, las empresas pequefias que

cuentan con la capacidad de ajustarse a los movimientos del mercado y atender una demanda

fluctuante de manera mas eficiente, estan contribuyendo cada vez mas en la generacion de

empleo (p. 12).

Zevallos (2003) existen diferencias en torno a la clasificacion de la microempresa por el nimero

de trabajadores en paises de América Latina. Para Colombia, costa rica México y Perl, una

empresa es considerada de tamafio micro si tiene de 1 a 10 trabajadores, mientras que para

Venezuela emplea de 1 a 4 trabajadores, chile de 1 a 9 y Brasil de 1 a 19.

Concepto de micro y pequefia empresa

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por una persona

natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. Las Micro y pequefias empresas se inscriben en un registro que se

denomina REMYPE.

a) Importancia de las microempresas

Mungaray, Ramirez, Ramirez, M. y Texis (2010) las pequefias empresas destacan la
necesidad de impulsar el desarrollo, contribuyen en el empleo, en la generacion de valor
agregado, en la distribucion de ingresos. Diversos estudios sugieren que las pequefias
empresas son importantes para mitigar los efectos de los ciclos econdmicos (carlsson1989)
mientras que Harper (1984) destaca que la presencia generalizada de pequefas y prosperas
empresas se asocia a una mas favorable distribucion del ingreso y a mejores condiciones de
crecimiento y desarrollo. (p. 24)

b) Beneficios de la Micro y pequeiias empresas
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El Estado otorga varios beneficios a las Micro y pequefias empresas, brindandoles
facilidades para su creacion y formalizacion, dando politicas que impulsan el
emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales.
c) Beneficios generales
e Pueden constituirse como personas juridicas (empresas), via internet a travées del Portal
de Servicios al Ciudadano y Empresas.
e Pueden asociarse para tener un mayor acceso al mercado privado y a las compras
estatales.
e Gozan de facilidades del Estado para participar eventos feriales y exposiciones
regionales, nacionales e internacionales.
e Cuentan con un mecanismo 4agil y sencillo para realizar sus exportaciones
denominado Exporta Facil, a cargo de la SUNAT.
e Pueden participar en las contrataciones y adquisiciones del Estado. Teniendo en cuenta
esto, la normativa legal dicta que:
-Se denomina Microempresa a aquella cuyas ventas anuales no exceden de 150 UIT.
-Se denomina Pequefia Empresa a aquella cuyas ventas anuales sobrepasan las 150 UIT
pero no exceden de 1,700 UIT.
d) Ley de promocion y formalizacion de la Micro y Pequefias Empresas
Ley 28015(2003) tiene por objeto la promocién de la competitividad, formalizacion y
desarrollo de las Micro y pequefias empresas, para incrementar el empleo sostenible, su
productividad y rentabilidad, su contribucién al Producto Bruto Interno, la ampliacion del
mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la recaudacion tributaria.(p. 1).

Beneficios de las MYPES con la Aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad
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Uribe (2011) algunas de las razones para que una empresa adopte un sistema de gestion de la
calidad son los beneficios que esta decision conlleva como lo son “mejorar el desempeiio,
coordinacién y productividad de la organizacion , tener una mayor orientacion hacia los
objetivos empresariales y hacia las expectativas de los clientes, lograr y mantener la calidad del
producto o servicio a fin de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes y
lograr su satisfaccion”, también brinda confianza a la direccion en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada, evidenciando las capacidades y potencialidades de la organizacion (p. 7)

Uribe, M. (2011). Implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacién con base en
las 1ISO 9001 es un decision estratégica que implica cambios y beneficios, en la que se visualiza
mejor continuamente el desempefio de la empresa tomando en cuenta las necesidades de todas
las partes interesadas y se demuestra la capacidad de la organizacion para cumplir los
requerimientos del cliente y las leyes que implican. (p.56)

Mediante la aplicacion de los requisitos reguladores de la organizacion, la compariia puede tener
éxito en la mejora continua de la calidad asi:

e Organizacion interna: la informacion fluye de un area a otra facilmente. Los problemas
que dificultan el trafico de la informacion, llegan a ser identificados, tratados e incluso
eliminados.

e Mejor rendimiento en las actividades: ayuda a los administradores a aumentar el
rendimiento de la organizacion, tanto interna como en relacién con los competidores. Las
actividades clave de la organizacién, son controladas y los resultados aparecen en el corto,

mediano y largo plazo.
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e Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales: la certificacion 1ISO 9001, mejora la
reputacion de la marca, ya que demuestra que la organizacion estd comprometida con las
normas internacionales reconocidas, y con la mejora continua.

e Economia y reduccion de residuos: la gestibn de materiales y la eficiencia de la
produccion, traen beneficios financieros. Con el control de las no conformidades, la
organizacion reduce los residuos.

e Aumento de la satisfaccion del cliente: la norma ISO 9001 establece un requisito para la
satisfaccion del cliente, asegurando que sus necesidades son consideradas y tenidas en
cuenta. Asi, la organizacion mejora la calidad y cumple con las expectativas de los clientes.

e Mayor control de la administracion de las organizaciones y de los accionistas: la
norma propone a la organizacion, anticipar los problemas que se pueden producir en los
procesos. Esto permite a la Alta Direccion, tener una vision previa de los posibles fallos y
proponer soluciones antes de que se presenten.

Uribe (2011) las empresas que implementan un sistema de gestion de calidad adquieren una
conciencia y cultura en la que el cliente es su prioridad, y donde los empleados buscan, apoyan y
promueven acciones para mejorar continuamente su desempefio. Aunque al adoptar este sistema
la organizacion debe invertir en recursos, con la puesta en marcha se vera la racionalizacion y
optimizacion de los procesos reflejados en un ahorro y beneficio para la empresa. (p. 61).

Rubro: Salén de belleza

Es un establecimiento comercial que ofrece a sus clientes tratamientos para el embellecimiento,
conservacion e higiene de la piel, con el fin primordial de promocionar la imagen saludable de
sus clientes. Los salones de belleza deben estar atendidos y dirigidos por expertos a los que se

denomina esteticistas.

23



Rodriguez, Lozano, y Gonzales (2016) las peluquerias son negocios comerciales y forman parte
de un sector de actividad el de los cuidados y belleza, al que afecta especialmente la
segmentacion de género social. Hay muchos tipos de peluqueria en funcion de sus
caracteristicas. Por ejemplo, hay peluquerias Unisex, peluquerias solo para hombres, barberias o
peluquerias solo para mujeres, hay peluquerias étnicas, peluquerias de barrio, casas de vecinas 0
grandes cadenas de peluqueria. Existen peluquerias corrientes de bajo costo, e incluso hay
peluquerias caninas. (p. 111).

Historia de salon de belleza

Los primeros salones de belleza datan del siglo X a. ¢, donde los esclavos cuidaban y decoraban
los cabellos de sus amos. En el antiguo Egipto se cuidaba mucho la apariencia fisica pero no se
tenia un lugar especifico para practicar sus actividades tales como: los bafios de leche,
exfoliaciones de la piel, maquillaje en el rostro, manicura, los cortes de cabello, entre otras cosas
maés simbdlicas de la época.

Fue hasta en la Antigua Grecia cuando los salones de belleza comenzaron a tener un lugar en la
sociedad, donde solo se peinaban las cabezas mas selectas. Esto comenzo a partir del nacimiento
de las expresiones artisticas y la vanidad adquirida gracias a las que se empez0 a utilizar grasa
animal y mezclas de hierbas que recolectaban para crear cremas y maquillajes que eran
exclusivos de la clase alta para embellecerse un poco mas, dando pauta a todo tipo de soluciones,
peinados, joyas y vestimenta.

Primer salon de belleza

Rodriguez, Lozano y Gonzales (2016) el salon de belleza nace en 1982 cuando marta Matilda
Harper abri6é su primer salon de belleza harper’s salén con el lema salud es belleza, haciendo

énfasis en la idea de que la buena salud reflejaria una buena imagen armonica. (p. 112).
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El moderno concepto de salon de belleza femenina fue desarrollado por la canadiense, Martha
Matilde Harper quien de alguna manera invent6 también el concepto actual de franquicias en los
negocios. En los contratos de las franquicias incluia formacion en peluqueria, estandares para
contratar al personal y la compra exclusiva de los productos de belleza de Martha. A fines del
siglo XX tenia 200 salones abiertos en EEUU y en 1920 eran ya 500, incluyendo franquicias en
Alemania y Escocia (Stenn, 2016).

Salén de belleza en la actualidad

Rodriguez, Lozano y Gonzales (2016) en la actualidad las peluquerias o salones de belleza
cubren habitualmente los siguientes servicios: cepillados, cortes, peinados coloracion de
cabellos, manicura, pedicura, depilacion corporal y maquillaje. Tanto en Espafia como en el resto
del mundo, franquicias como Marco Aldany o, marcas de productos capilares y de belleza se han
extendido a nivel internacional. Champus, suavizantes o tintes, L’Oreal Paris, schwarzkopf o
Kerastase pueden encontrarse en todas partes. (p. 112).

Como sefiala Aragén y Pineda (2012) la posicion de cada establecimiento se define,
relacionalmente dentro del conjunto de negocio en competencia y depende tanto de las
caracteristicas, el valor economico, el prestigio de los servicios, como el tipo de clientela.

Sector: Servicio

Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas
con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la
palabra nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo referencia a la accion ejercida por

el verbo “Servir®. Los servicios prestados es una comunidad cualquiera estan determinados en

25



clases, a su vez estas clases estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional que
lo ofrece o imparte.
Definicion de servicio
Vargas y Aldana (2006) el servicio es definido como el conjunto de actividades, actos o hechos
aislados o secuencia de actos trabados, de duracion o localizacién definida, realizados gracias a
medios humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o colectivo, segun
procesos, procedimientos y comportamientos que tiene un valor econémico y por tanto traen
beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion. (p. 57).
Herramientas propias del servicio:

e Mapa del ciclo del servicio

e Proceso de servicio

e Tabla de los momentos de verdad

e Lista de molestias

e Cuadro de servicio al cliente

e Diagrama del arbol

e Diagrama como-como

e Matriz de medias correctivas

e Libreta de calificaciones

e Diagrama de barreras de ayuda

e Venta del cliente
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2.3. Marco Conceptual
Calidad
La calidad tiene diferentes puntos de vista y definiciones que se han ido desarrollando con el
tiempo, la calidad es un proceso que comienza con la necesidad del cliente y su satisfaccion. La
Real Academia de la Lengua Espafiola (2012).
Gestion de calidad
Un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la manera o estrategia en que una
organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus
productos (y servicios), y los procesos para producirlos. Consta de la estructura organizacional,
la documentacion del sistema, los objetivos de calidad cumpliendo con los requisitos del cliente.
Los modernos sistema de gestion de calidad, se preocupan primordialmente de la manera como
se hacen las cosas, asi como del porque se hacen, especificando por escrito el como se realizan
los procesos y dejando registros que demuestren, no solamente que las cosas se hicieron de
acuerdo a lo planeado, sino también de los resultados y la efectividad del sistema. Gonzélez, y
Arciniegas (2016).
Concepto de Micro y pequefia empresa
La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Las Micro y pequefias empresas se inscriben en un registro que se
denomina REMYPE.

Beneficios (MYPES)
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Uribe (2011) algunas de las razones para que una empresa adopte un sistema de gestion de la
calidad son los beneficios que esta decision conlleva como lo son “mejorar el desempeiio,
coordinacién y productividad de la organizacion , tener una mayor orientacion hacia los
objetivos empresariales y hacia las expectativas de los clientes, lograr y mantener la calidad del
producto o servicio a fin de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes y
lograr su satisfaccion”, también brinda confianza a la direccion en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada, evidenciando las capacidades y potencialidades de la organizacion.

2.4. HipOtesis
La gestion de calidad influye significativamente en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector servicio— rubro salon de belleza de urbanizacion Santo Domingo,
Carabayllo, Lima, 2018.
Identificacion de las variables de la hipotesis general:
Variable independiente: gestion de calidad

Variable dependiente: beneficios (MYPES)
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I1l. Metodologia

3.1. Disefio de la Investigacion de la Muestra
El tipo de la investigacion
Para desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizo un tipo de investigacion
cuantitativa. Los datos cuantitativos estuvieron disefiados para recopilar informacion objetiva,
como cifras. Estos datos son estructurados y estadisticos. Nos Brindaron el respaldo necesario
para llegar a las conclusiones generales a partir de la investigacion.
Fernandez (2002) manifiesta que la investigacion cuantitativa es aquella que se caracteriza por
enfocarse en resultados mediante el analisis de informacion numérica o datos cuantitativos sobre
variables, teniendo como apoyo algunas herramientas estadisticas informaticas y matematicas.
(p- 1)
Nivel de investigacion de la tesis
El nivel de investigacion fue descriptivo correlacional, porque el estudio estuvo basado en la
relacion de la variable gestion de calidad y los beneficios. Todas las investigaciones de este tipo
tienen como finalidad determinar el grado de relacion o asociacion no causal, existente entre dos
variables, se caracteriza porque primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de
hipdtesis correlacional y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.
Herndndez (2013) la investigacion descriptiva busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis. La investigacion correlacional es un tipo de estudio que
tiene como proposito evaluar la relacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables en un contexto particular. (p. 117-121).
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Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue, no experimental transeccional o transversal. Se refiere a no
experimental porque se estudia conforme a la realidad sin sufrir modificaciones transversales
porque se estudio en un espacio de tiempo determinado, de un inicio y fin. El sistema que adopto

este disefio es el siguiente:

MUESTRA » OBSERVACION

N

M: representa la muestra. O: representa lo que observamos.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) la investigacion no experimental es la que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar
fendmenos tal y como se dan es su contexto natural, para después analizarlos. Los disefios de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
anico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. (p. 270).
3.2. Poblacion y Muestra
Poblacion
La poblacion considerada para la presente investigacion fue conformada por los propietarios y
administradores de las MYPES.
Arias (2006) la poblacion o en términos mas precisos poblacion objetivo es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problemas y por los objetivos de
estudio (p. 81).

Muestra
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La muestra estuvo dirigida a 20 micros y pequefias empresas del sector servicio: salon de belleza
del distrito de Carabayllo, de la urbanizacion Santo Domingo.

Cruz, Olivares y Gonzales (2014) la muestra es un subconjunto de los miembros de una
poblacién, mientras que la poblacion comprende todos los miembros de un grupo. Suele ser
costoso y requiere gran inversion de tiempo y evaluar a toda la poblacion de interés ya que se
debe tener identificada a la poblacion y a sus miembros para conformar una muestra y

generalizar los resultados a toda la poblacion (p. 107).
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3.4. Definicion y Operacionalizacion de las Variables e Indicadores

Definicion operacional Escala de
Variables Dimensiones Indicadores medicion
Denominacion|Definicion conceptual Denominaciones Definiciones Denominaciones
Planificar Establecer los objetivos y procesos | Metas
La  gestion  de necesarios para conseguir  los | Objetivos
calidad esta resultados de acuerdo a los requisitos | Politicas
encaminada a del cliente. Programas
gestionar todos los estrategias Liker
procesos de una | Hacer Implementar los procesos Proceso
Gestion de empresa, basandose Actividades
Calidad en la calidad, que Organizacién
permitira obtener el Ejecucion y prueba
maximo de ventajas Disefio y
competitivas 'y la preparacion
satisfaccion tgtal de "Actuar Tomar acciones para mejorar | Mejora continua
los clientes. continuamente el desempefio. Toma de decisiones
Cuatrecasas, L. -
Liderazgo
(2011). Motivacion
Verificar Realizar el seguimiento y medicion | Seguimiento
de los procesos respecto a politicas, | Analisis
objetivo y requisitos del producto e | Informe

informar los resultados.

Evaluaciones
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Beneficios
(MYPES)

Los beneficios que

conlleva son
“mejorar el
desempefio,

coordinacion y

productividad de la
organizacion, tener

una mayor
orientacion  hacia
los objetivos
empresariales y
hacia las
expectativas de los
clientes, lograr y

mantener la calidad
del producto o
servicio a fin de

satisfacer las
necesidades
explicitas e

implicitas de los
clientes y lograr su
satisfaccion”. Uribe,

M. (2011).

mejora del
desempefio

Tiene mucho que ver con el
comportamiento de los trabajadores y
los resultados obtenidos, asi como de
la motivacion que estos tengan.

Motivacion

Coordinacién

Consiste en integrar todas las
actividades y departamentos de la
empresa, facilitando su trabajo para
cumplir las metas.

Cumplir metas

Productividad

Es el resultado de las acciones que se
deben llevar a cabo para conseguir los
objetivos de la empresa ademas de un
buen clima laboral, teniendo en
cuenta la relacion entre los recursos
que se invierten y los resultados de
los mismos.

Lograr los objetivos

Clima laboral

Desarrollo
organizacional

Es un esfuerzo planeado que abarca
toda la organizacion, administrado
desde arriba, para aumentar la
eficacia y salud de la organizacion, a
través de intervenciones planeadas en
los procesos organizacionales, usando
conocimientos de la ciencia del
comportamiento.

Eficiencia

Procesos

organizacionales

Liker
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3.5. Técnicas e Instrumentos de la Recoleccion de Datos
Técnica
En la presente investigacion para la recoleccion de datos la técnica utilizada fue la encuesta, con
una serie de preguntas de caracter formal que fueron aplicadas a la poblacion muestral con la
finalidad de recolectar informacion.
Segun Carrasco, (2005). “la encuesta es una técnica para la investigacion social por excelencia,
debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos con que ella se obtiene”. (p.
314).
Instrumento
El instrumento que se utilizd en la presente investigacion fue el Cuestionario con preguntas
relacionadas a la informacion general para el gerente o propietario, también se hicieron preguntas
sobre la variable en estudio que es la gestion de calidad y su influencia en los beneficios de la
MYPES de salon de belleza (34) preguntas.
El cuestionario es una modalidad de la técnica de encuesta, que consiste en formular un conjunto
sistematico de preguntas escritas, en una cédula que estan relacionadas a la hipotesis de trabajo y
por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su finalidad es recopilar informacion
para verificar la hipotesis de trabajo o el logro de objetivos. (Naupas, 2013. p. 178).

3.6. Plan de Analisis
Los datos se conseguidos fueron por medio de la aplicacion de técnicas e instrumentos, estos
datos se tabularon y organizaron utilizando tablas con graficos para una correcta visualizacion,
interpretacion y analisis, se utilizé el programa de Excel, para el respectivo procesamiento de los

datos y el analisis estadistico.
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3.7. Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Variables e hipotesis Poblacion'y Metodologia : Tecnicas e
muestra instrumentos
General: General: V1: Gestion de Poblacion: Tipo: Técnica:
Determinar la influencia | Calidad La poblacién | El tipo de
¢Cudles son | de la gestion de calidad en estara investigacion sera | Encuesta
las principales | Los beneficios de las | V2: Beneficios conformada por | de enfoque
caracteristicas | MYPES del sector 20 MYPES de | cuantitativo Instrumento:
de la gestion | servicio— rubro salon de [Hipdtesis: salon de belleza
de calidad y | belleza, de urbanizacion | La gestion de | del distrito de |Nivel: Cuestionario
su influencia | Santo Domingo, Distrito | calidad influye | Carabayllo El nivel de
en Los | de Carabayllo, Lima, | significativamente | Urbanizacion investigacion sera
beneficios de | 2018 en los beneficios | Santo Domingo | descriptivo; porque
las  micro y de las micro vy la recoleccion de
pequefias Especificos: pequerias Muestra: datos se realizd en
empresas del | 1.  Determinara las | empresas del | El tamafio de la | la realidad natural,
sector caracteristicas de una | sector  servicio— | muestra se halla | sin manipular
Servicios— gestion de calidad y su | rubro salon de | por el muestreo | ninguna variable
rubro de | influencia en los | belleza de | no
salon de | beneficios de la MYPES | urbanizacion probabilistico  |Disefio:
belleza de la | del sector servicio-rubro | Santo  Domingo, | intencional, El disefio serad
urbanizacién salon de belleza, de | Carabayllo, Lima, | porque la | descriptivo no
santo urbanizacién Santo | 2018. Poblacion  es | experimental,
domingo, Domingo, Distrito de pequeria. transaccional 0
Carabayllo, Carabayllo, Lima 2018. transversal.
Lima, 20187 2. Determinar los
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beneficios que se logran
con la aplicacion de la
gestion de calidad en las
MYPES del sector
servicio-rubro salén de
belleza, de urbanizacion
Santo Domingo, Distrito
de Carabayllo, Lima,
2018.

3.  Determinar si la
gestion  de  calidad
influye en los beneficios
de las MYPES del sector
servicio- rubro de salén
de belleza, de
urbanizacién Santo
Domingo, Distrito de
Carabayllo, Lima, 2018
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3.7. Principios Eticos
La investigacion favorece a las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de
belleza, del distrito de Carabayllo, urbanizacion Santo Domingo, con el propoésito de ser guiadas
al éxito, por lo tanto la investigacion no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad.
Esta investigacion fue evaluada y revisada por el comité de ética de la Universidad Cat6lica los
Angeles de Chimbote, y se tendra en cuenta los siguientes principios éticos:
Principios de confiabilidad: los datos que se presentan son reales y contundentes.
Respecto a la persona humana: se considerd las ideas, creencias de las personas, para la
elaboracion del trabajo de investigacion siempre buscando el bien coman.
El principio de justicia: se cumplié mediante el trato adecuado antes, durante y después del
proceso de recoleccion de datos.
El conocimiento informado: se cumplié informando los elementos de la muestra sobre el
objetivo del cuestionario estructurado.

Honestidad: los resultados solamente se utilizaron para los efectos del trabajo de investigacion.
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IV. Resultados
4.1. Resultados
Datos generales de los representantes de las MYPES

Tabla 1.

Distribucién segun la edad

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
A 18-30 afios 9 45%
B 31-50 afios 11 55%
C 51 a mas afios 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

m 18-30 afios
m 31-50 afios
m 51 a mas afios

Figura 1. Distribucién segln la de edad de los representantes

Fuente tabla 1
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Interpretacion: segun los resultados obtenidos de la investigacion los representantes de los

salones de belleza se encuentran entre las edades de: 31 a 50 afios (55%); de 18 a 30 afios (45%);

de 51 a mas afios (0%) respectivamente.

Tabla 2.

Distribucién segun el género

frecuencia relativa

Genero frecuencia absoluta
porcentual acumulado
A Femenino 17 85%
B Masculino 3 15%
Total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

= femenino

m masculino

Figura 2. Distribucion segun el género

Fuente tabla 2

Interpretacion: segln los resultados obtenidos de la investigacion el (85%) de los representantes

de los salones de belleza son de sexo femenino y el 15% de sexo masculino.
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Tabla 3

Distribucién segun el grado de instruccion

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
a sin instruccion 0 0%
b primaria 0 0%
c secundaria 3 15%
d superior no universitaria 12 60%
e superior universitaria 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0% 0%

H sin instruccién

W primaria

m secundaria

B superior no universitaria

m superior universitaria

Figura 3. Distribucién segln el grado de instruccion

Fuente tabla 3

Interpretacion: los resultados de la investigacion indican que el (60%) de los representantes de
los salones de belleza cuenta con estudios superiores no universitarios; (el 25%) con estudios
universitarios el (15%) con secundaria; no se registro a ninguna persona sin instruccién o solo

con primaria.
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Tabla 4

Distribucién segun el cargo que desempefian

frecuencia relativa porcentual acumulado

cargo frecuencia absoluta
a Duefio 16 80%
b administrador 4 20%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

E duefio
m administrador

Figura 4. Distribucién segun el cargo que desempefian

Fuente tabla 4

Interpretacion: los resultados de la investigacion indican que el 80% de los salones de belleza

son representados por los duefios y el 20% por los administradores.
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Tabla 5

Distribucidn segun el tiempo de experiencia en rubro de peluqueria

frecuencia relativa porcentual

escala Frecuencia absoluta
acumulado
a 0-3 afios 8 40%
b 4-6 afnos 6 30%
C 7 a mas afios 6 30%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

m 0-3 aflos

H 4-6 afios

= 7 a mas afios

Figura 5. Distribucién seguin el tiempo de experiencia en el rubro peluqueria

Fuente tabla 5

Interpretacion: del total de representantes encuestados el 40% manifestd que viene
desempefiando el servicio de peluqueria de 0 a 3 afos; el 30% de 4 a 6 afios; y el 30% restantes

de 7 afios a mas.
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Datos generales referente a las caracteristicas de las micros y pequefias empresas

Tabla 6

Distribucién segun el tiempo de permanencia del salén de belleza

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
a 0-3 afios 9 45%
b 4-6 afnos 6 30%
c 7 a mas afios 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

m 0-3 afios

® 4-6 afios

m7 amas afos

Figura 6. Distribucion segun el tiempo de permanencia del salon de belleza

Fuente tabla 6

Interpretacion: del total de representantes encuestados el 45% salones de belleza tiene una

permanencia de 0 a 3 afios; el 30% de 4 a 6 afios y el 25% de 7 afios a mas.
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Tabla 7

Distribucion segun el nimero de empleados

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
a 1 a 5 empleados 19 95%
b 6 a 10 empleados 1 5%
C 11 a mas empleados 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salon de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

m 1 a5 trabajores

m 6 a 10 trabajores

= 11 a mas trabajadores

Figura 7. Distribucién segin el nimero de empleados

Fuente tabla 7

Interpretacion: segun los resultados el (95%) de salones de belleza tienen de 1 a 5 trabajadores y

el (5%) de 6 a 10 trabajadores; y el (0%) de 11 a mas trabajadores.
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Tabla 8

Distribucién de personas que trabajan en su empresa segun afinidad.

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
a familiares 1 5%
b personas no familiares 18 90%

familiares y personas no
c 1 5%
familiares

total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

m familiares

m personas no familiares

= familiares y personas no
familiares

Figura 8. Distribuciones de personas que trabajan en su empresa

Fuente tabla 8

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el (90%) de salones de belleza trabaja
con personas gque no sean sus familiares el (5%) con familiares; y el (5%) con familiares y no

familiares.
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Tabla 9

Distribucién referente al objetivo de la creacion de la empresa

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
a generar ganancias 19 95%
b subsistencia 1 5%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

B generar ganancias

m subsistencia

Figura 9. Distribucién referente al objetivo de la creacién de la empresa

Fuente tabla 9

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el (95%) de los representantes de los

salones de belleza tienen por objetivo generar ganancias; y el (5%) para subsistir.
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Tabla 10.

Distribucidn de tipo de constitucion de la empresa

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
a persona natural 20 100%
b E.lLR.L. 0 0%
c S.R.L. 0 0%
d S.AC. 0 0%
e S.A. 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

0% 0% 0%

0%

m persona natural
mEIR.L.

= S.R.L.
mS.AC.

mSA.

Figura 10. Distribucion segdn el tipo de constitucion de la MYPE

Fuente tabla 10

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el (100%) de personas estan constituidas

en el régimen de Persona Natural.
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Datos generales respecto a la variable independiente: gestion de calidad

Tabla 11.

Las metas se establecen con claridad en el plan estratégico y en el plan anual de trabajo

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado

1 nunca 0 0%

2 muy pocas veces 2 10%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 7 35%
5 siempre 6 30%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

Hnunca

B muy pocas Veces
= algunas veces

B casi siempre

= siempre

Figura 11. Distribucion segln las metas en plan estratégico y anual

Fuente tabla 11

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el (35%) casi siempre establece metas

con claridad en el plan estratégico y en el plan anual de trabajo; el (30%) siempre; el (25%)

algunas veces; el (10%) muy pocas veces Y el (0%) nunca.
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Tabla 12

Establece con claridad los objetivos de la empresa

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 10 50%
5 siempre 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

mnunca

B muy pocas Veces
= algunas veces

m casi siempre

H siempre

Figura 12. Distribucion Segun establecimiento de objetivos

Fuente tabla 12

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 50% de los representantes casi

siempre, Establece con claridad los objetivos de la empresa; el 25% siempre; el 25% algunas

veces y el 0% muy pocas veces y nunca.
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Tabla 13

Las politicas de la empresa son claras y adecuadas a la realidad empresarial

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 2 10%
4 casi siempre 14 70%
5 siempre 4 20%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito

Carabayllo 2018

de

® nunca
B muy pocas Veces
= algunas veces

m casi siempre

= siempre

Figura 13. Distribucion segudn las politicas de la empresa

Fuente tabla 13

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 70% de los representantes casi siempre

establece politicas de la empresa; el 20% siempre; el 10% algunas veces; y el 0% muy pocas

VEeCesS y nunca.
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Tabla 14.

Utiliza programas de proyectos y planes

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 10 50%
2 muy pocas veces 5 25%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 0 0%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

m nunca
B muy pocas Veces
= algunas veces
m casi siempre

m siempre

Figura 14. Distribucion segln programas de software, proyectos y planes

Fuente tabla 14

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 50% nunca utiliza programas de

proyectos y planes; el 25% afirma que muy pocas veces; mientras que el 25% algunas veces, el

0% siempre y casi siempre.
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Tabla 15.

Determina las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos de su empresa

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado

1 nunca 0 0%

2 muy pocas veces 3 15%
3 algunas veces 9 45%
4 casi siempre 6 30%
5 siempre 2 10%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

H nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 15. Distribucion segln estrategias necesarias para alcanzar los objetivos de su empresa

Fuente tabla 15

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 45% afirma que algunas veces
determina las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos de su empresa; mientras que el

30% casi siempre; sin embargo el 15% muy pocas veces; el 10% siempre, y 0% nunca.
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Tabla 16

Los procesos de actividades en el salon de belleza son claros y precisos, en el manual de
procedimientos y otros documentos

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia relativa
acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 1 5%
3 algunas veces 9 45%
4 casi siempre 6 30%
5 siempre 4 20%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

0%

H nunca

B muy pocas Veces
= algunas veces

m casi siempre

= siempre

Figura 16. Distribucion segln los procesos de actividades

Fuente tabla 16

Interpretacion: segln los resultados de la investigacion el 45% algunas veces determina los

procesos en el manual de procedimientos y otros documentos; mientras que el 30% casi siempre;

sin embargo el 20% siempre; el 5% muy pocas veces y nunca 0%.

53



Tabla 17

Organiza los insumos y materiales para que trabaje de manera eficiente

frecuencia relativa

escala frecuencia relativa
porcentual acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 1 5%
3 algunas veces 2 10%
4 casi siempre 7 35%
5 siempre 10 50%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

0%

m nunca

B muy pocas Veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 17. Distribucion segln la organizacion de insumos y materiales para que trabaje de manera eficiente

Fuente tabla 17

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 50% siempre organiza los insumos y
materiales para que trabaje de manera eficiente; mientras que el 35% casi siempre; sin embargo

el 10% algunas veces; el 5% muy pocas veces y nunca 0%.
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Tabla 18

Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en el Salon de Belleza

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 6 30%
4 casi siempre 8 40%
5 siempre 6 30%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

mnunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 18. Distribucion segln la realizacion de seguimiento a los procesos que se realiza en el Salén de Belleza

Fuente tabla 18

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 40% casi siempre Realiza seguimiento
a los procesos que se realiza; mientras que el 30%siempre; sin embargo el 30% restante algunas

veces y nunca 0%.
55



Tabla 19

Evalla los resultados que obtiene para seguir mejorando

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 6 30%
4 casi siempre 6 30%
5 siempre 8 40%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018.

0%

0%

H nunca

B muy pocas Veces
m algunas veces

B casi siempre

H siempre

Figura 19. Distribucion segun la evaluacién de resultados de las MYPES para su mejora

Fuente tabla 19

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 40% siempre evalUa los resultados;

mientras que el 30% casi siempre; el 30% restante algunas veces; y muy pocas veces y nunca

0%.
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Tabla 20

Realiza informes de los gastos e ingresos que se obtiene en el salén de belleza

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado

1 nunca 1 5%

2 muy pocas veces 8 40%
3 algunas veces 3 15%
4 casi siempre 3 15%
5 siempre 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

5%

B nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

15%

Figura 20. Distribucion segln los informes de los gastos e ingresos

Fuente tabla 20

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 40% muy pocas veces informes de los
gastos e ingresos de su salén de belleza; el 25% siempre; mientras que el 15% casi siempre; sin

embargo el 5% nunca y el 15% restante algunas veces.
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Tabla 21

Realiza auditorias en relacion a la informacion de las cuentas de su salon de belleza

frecuencia relativa
frecuencia absoluta

escala
porcentual acumulado
1 nunca 5 25%
2 muy pocas veces 14 70%
3 algunas veces 0 0%
4 casi siempre 1 5%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

B nunca

B muy pocas Veces
m algunas veces

B casi siempre

H siempre

Figura 21. Distribucion segln las auditorias del salén de belleza

Fuente tabla 21

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 70% muy pocas veces Realiza

auditorias en relacion a la informacion de las cuentas de su salén de belleza; el 25% nunca las

realiza; mientras que el 5% casi siempre las realiza; el 0% algunas veces y 0% siempre.
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Tabla 22

Realiza mejoras continuas ante la deteccion de errores que se cometen en su salon de belleza

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 10 50%
5 siempre 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0% 0%

H nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

H siempre

Figura 22. Distribucion segin mejoras contindas en el salon de belleza

Fuente tabla 22

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 50% casi siempre Realiza mejoras
continuas; el 25% siempre; mientras que el 25% restante algunas veces; el 0% muy pocas veces

y nunca.
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Tabla 23

A la hora de tomar decisiones en su salon de belleza analiza la autoconfianza necesaria que
tiene para validar sus propias ideas

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 6 30%
4 casi siempre 9 45%
5 siempre 5 25%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

mnunca

B muy pocas veces
= algunas veces

B casi siempre

m siempre

Figura 23. Distribucién de acuerdo a la autoconfianza que tiene cada representante del salon de belleza a la hora de
tomar decisiones

Fuente tabla 23

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 45% casi siempre toma decisiones
con autoconfianza; el 30% afirma que solo algunas veces; mientras que el 25% siempre; y el 0%

muy pocas VECeS y nuca.
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Tabla 24

Reconoce y motiva el buen trabajo que realizan sus Colaboradores

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 1 5%
2 muy pocas veces 7 35%
3 algunas veces 8 40%
4 casi siempre 4 20%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

® nunca
B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

= siempre

Figura 24. Distribucion de acuerdo a la motivacion y el reconocimiento del buen trabajo a sus colaboradores

Fuente tabla 24

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion solo el 40% reconoce y motiva algunas
veces los trabajos de sus colaboradores; el 35% muy pocas veces; el 20% casi siempre; el 5%

nunca y el 0% siempre.
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Tabla 25

Realiza la motivacion de sus colaboradores permanentemente

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 1 5%
2 muy pocas veces 6 30%
3 algunas veces 10 50%
4 casi siempre 3 15%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

Hnunca

B muy pocas Veces
m algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 25. Distribucion de acuerdo a la motivacion a los colaboradores permanentemente

Fuente tabla 25

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion solo el 50% motiva los trabajos de sus
colaboradores, mientras que el 30% muy pocas veces; el 15% casi siempre; el 5% nunca y el 0%

siempre.
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Datos referente a la variable dependiente: beneficios

Tabla 26

Motiva a sus empleados con premios por metas alcanzadas

frecuencia absoluta

frecuencia relativa porcentual

escala
acumulado
1 nunca 3 15%
2 muy pocas veces 8 40%
3 algunas veces 9 45%
4 casi siempre 0 0%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

0%

® nunca
B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 26. Distribucion de acuerdo a la motivacién por metas alcanzadas

Fuente tabla 26

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 45% algunas veces motiva a sus

empleados con premios por metas alcanzadas; el 40% muy pocas veces; el 15% nunca y el 0%

casi siempre y siempre.
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Tabla 27

Motiva a sus empleados a generar un buen clima laboral

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado

1 nunca 2 10%
2 muy pocas veces 9 45%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 3 15%
5 siempre 1 5%

total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

B nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 27. Distribucion de acuerdo a la generacidn de un buen clima laboral para motivar a los colaboradores

Fuente tabla 27

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion solo el 45% muy pocas veces motiva a
los empleados para generar un buen clima laboral; el 25%algunas veces; el 15% casi siempre; el

10% nunca y el 5% siempre.
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Tabla 28

Disefia un plan para cumplir metas a mediano y largo plazo en el que todos los colaboradores
se sientan implicados

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado
1 nunca 1 5%
2 muy pocas veces 7 35%
3 algunas veces 8 40%
4 casi siempre 3 15%
5 siempre 1 5%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salon de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

H nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

= siempre

Figura 28. Distribucion de disefio de un plan para cumplir metas a mediano y largo plazo en el que todos los

colaboradores se sientan implicados.

Fuente tabla 28

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 40% algunas veces disefia un plan

para cumplir metas a mediano y largo plazo; el 35% muy pocas veces; mientras que el 15% casi

siempre; sin embargo el 5% siempre y el 5% nunca.
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Tabla 29

Se comunica constantemente con los trabajadores de su salon de belleza

frecuencia relativa porcentual

escala frecuencia absoluta
acumulado

1 nunca 0 0%

2 muy pocas veces 3 15%
3 algunas veces 3 15%
4 casi siempre 8 40%
5 siempre 6 30%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

mnunca
B muy pocas Veces
= algunas veces

m casi siempre

= siempre

Figura 29. Distribucion segln la comunicacion constante dentro de su salon de belleza

Fuente tabla 29

Interpretacion: segun los resultados de la investigacién el 40% casi siempre se comunica
constantemente con los trabajadores; mientras que el 15% algunas veces; sin embargo el 30%

siempre; el 15% muy pocas veces; y el 0% nunca.
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Tabla 30

Motiva a tus empleados para que comuniquen sus metas cada semana por medio de un email o
al ponerlos en alguna plataforma social

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
1 nunca 10 50%
2 muy pocas veces 5 25%
3 algunas veces 5 25%
4 casi siempre 0 0%
5 siempre 0 0%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0% 0%

m nunca
B muy pocas Veces
= algunas veces
m casi siempre

u siempre

Figura 30. Distribucion segln la comunicacion de metas por medios de plataformas sociales
Fuente tabla 30

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 50% nunca Motiva a tus empleados
para que comunique sus metas cada semana por medio de un email o al ponerlos en alguna

plataforma social; mientras que el 25% muy pocas veces; sin embargo el 0% casi siempre; el

25% algunas veces y el 0% siempre.
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Tabla 31

Crea objetivos puntuales, enfocados en una tarea esencial

escala

frecuencia absoluta

frecuencia relativa

porcentual acumulado

4

5

total

nunca
muy pocas veces
algunas veces
casi siempre

siempre

3

20

0%

5%

45%

35%

15%

100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salon de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

E nunca

B muy pocas Veces

= algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 31. Distribucion segln la creacion de objetivos puntuales para una tarea esencial

Fuente tabla 31

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 45% algunas veces crea objetivos

puntuales, enfocados en una tarea esencial; mientras que el 35% casi siempre; sin embargo el

15% siempre; el 5% muy pocas veces y el 0% nunca.
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Tabla 32

Aplica usted el concepto de eficacia y eficiencia dentro su salon de belleza

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado

1 nunca 0 0%

2 muy pocas veces 2 10%
3 algunas veces 7 35%
4 casi siempre 9 45%
5 siempre 2 10%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salon de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0%

Hnunca
B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

H siempre

Figura 32. Distribucion segin la eficacia y eficiencia en el salon de belleza

Fuente tabla 32

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 45% casi siempre aplica conceptos de
eficacia y eficiencia; mientras que el 35% algunas veces; sin embargo el 10% muy pocas veces;

el 0% nunca y el 10% siempre.
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Tabla 33

Elabora el plan estratégico con la participacion de todos sus colaboradores

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
1 nunca 1 5%
2 muy pocas veces 5 25%
3 algunas veces 7 35%
4 casi siempre 6 30%
5 siempre 1 5%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

® nunca

B muy pocas veces
m algunas veces

m casi siempre

m siempre

Figura 33. Distribucion segun el plan estratégico del salon de belleza

Fuente tabla 33

Interpretacion: segun los resultados de la investigacion el 35% algunas veces Elabora el plan

estratégico con la participacion de todos sus colaboradores; el 30% casi siempre; el 25% muy

pocas veces; sin embargo 5% siempre y nunca el 5%.
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Tabla 34

En su empresa promueve el desarrollo personal y empresarial

frecuencia relativa

escala frecuencia absoluta
porcentual acumulado
1 nunca 0 0%
2 muy pocas veces 0 0%
3 algunas veces 2 10%
4 casi siempre 10 50%
5 siempre 8 40%
total 20 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y administradores de las MYPES-rubro salén de belleza del distrito de

Carabayllo 2018

0% _0%

B nunca

B muy pocas veces
= algunas veces

m casi siempre

H siempre

Figura 34. Distribucion al promover el desarrollo personal y empresarial

Fuente tabla 34

Interpretacion: segln los resultados de la investigacion el 50% casi siempre promueve el
desarrollo personal; el 40% siempre; mientras que el 10% algunas veces; el 0% muy pocas veces

y nunca.
71



4.2. Anélisis de Resultados
Con relacioén a los datos generales de los representantes de la micro y pequefia empresa
» Edad del representante
Con respecto a la edad del trabajador, el 55% manifiesta tener de 31 a 50 afios de edad (Tabla 1),
resultados que coinciden con los resultados encontrados por Betancur (2016) quien sefiala que el
34,7% de los trabajadores tienen de 31 a 40 afios de edad, también coincide con los resultados
encontrados por Robles (2017) quien menciona que el 44% de los empleados tienen de 26 a 35
afios de edad, pero contrasta con los resultados de Mendoza (2018), quien sefiala que el 44,1%,
manifiesta tener de 21 a 30 afios de edad; contrastan también con los resultados de Benitez
(2016) quien manifiesta que el 55% de los encuestados tienen de 20 a 29 afios . Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro peluguerias y
salones de belleza del distrito de Carabayllo urbanizacién Santo Domingo, 2018, estan dirigidas
por personas mayores de 31 a 51 afios.
» Genero del representante
Con respecto al género, el 85% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
mujeres (Tabla 2), estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Betancur (2016)
quien manifiesta que el 69,4% de los encuestados son del sexo femenino; asi mismo coincide con
los resultados de Benitez (2016) quien determina que el 30% de los encuestados son del sexo
femenino, también coincide con los resultados encontrados por Jamanca (2017) quien manifiesta
que el 82,8% de los encuestados son del sexo femenino; también coincide con los resultados de
Mendoza (2018) quien manifiesta el 86,7% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas
son del sexo femenino; pero contrasta con los resultados encontrados por Menacho (2015) quien

manifiesta que el 100% de los encuestados son del sexo masculino. Esto demuestra que la
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mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro peluquerias y salones de
belleza, del distrito de Carabayllo, urbanizacion Santo Domingo 2018, estan dirigidas por
mujeres.

» Grado de instruccion del representante

Con respecto al grado de instruccion, el 60% manifiesta tener un grado de instruccion superior
no universitario (Tabla 3), resultados que coinciden con los resultados de Robles (2017) quien
menciona que el 44% de los empleados cuentan con un estudio superior no universitario,
coincide también con los resultados de Jamanca (2017) quien menciona que el 88,7% tienen el
grado de instruccion superior no universitario, sin embargo contrasta con los resultados de
Mendoza (2018) quien menciona que el 43,3% tiene un grado de instruccion de secundaria
completa, contrastan también con los resultados encontrados por Betancur (2017) quien
menciona que el 40,8% cuentan con el estudio de secundaria completa. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza del
distrito de Carabayllo, urbanizacion Santo Domingo 2018, tienen estudios superiores no
universitario, lo cual es una ventaja a favor ya que estan mejor preparados para la competencia.
Cargo que desemperia en el salon de belleza

Con respecto al cargo que desempefia el 80% manifiesta ser el Duefio del negocio (Tabla 4). Esto
demuestra que la mayoria de salones de belleza del distrito de Carabayllo, urbanizacién Santo
Domingo 2018, estd siendo manejado por el mismo duefio, esto genera gran ventaja para el
duefio ya que asi elige la cantidad de dinero que quiere ganar, tiene la oportunidad de crear
puestos de trabajo, no tiene que responder a nadie, y puede vivir una vida significativa.

» Tiempo de experiencia en el rubro de peluqueria
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El 40 % de los representantes de las MYPES, tiene experiencia en el cargo de 0 a 3 afios (Tabla
5). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo, 2018. Estan
siendo dirigidos por representantes que tiene un correcto tiempo de experiencia en el cargo. En el
presente estudio se puede percibir que la mayoria de los representantes tienen de 0 a 3 afios esto
es favorable ya que si tienen mas experiencia mejor se desenvolveran ante cualquier ocasion que
se les pueda presentar.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en rubro

El 45% de los salones de belleza tienen permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, (Tabla 6). En
este estudio se demuestra que la mayoria relativa de los salones de belleza del distrito de
Carabayllo 2018, son MYPES emprendedoras establecidas, y se observa una evidente evolucion
en los afios de permanencia, ya que segun los estudios las MYPES, no alcanzan a una edad de
madurez o de consolidacion y desaparecen en poco tiempo. Esto se debe a que estos negocios
son muy rentables debido a los servicios que ofrecen, teniendo en cuenta que este rubro de los
salones de belleza es de agrado para todos aquellos que necesiten estos servicios.

NUmero de empleados

El 95%, de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 empleados (Tabla 7), este resultado
coincide con lo hallado por Rodriguez (2016) quien manifesté que el 48.4% de las micro y
pequefias empresas cuentan con 1 a 4 empleados, a diferencia de Guerrero (2016) que por su
lado manifestd que el 66,67% cuenta con 5 a 9 empleados en su empresa. Esto demuestra que la
mayoria absoluta de los representantes de las micro y pequefias empresas del servicio, rubro

salones de belleza del distrito de Carabayllo, 2018, tienen laborando internamente en su negocio
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de 1 a5 empleados. En el presente estudio se puede observar que los representantes encuestados,
necesitan el apoyo de empleados, que les permitan mantener estable sus negocios, puesto a que
en este rubro se necesita de personal para que atiendan a los clientes y asi habiendo de un gran
namero de personal los clientes se sentiran satisfechos de los servicios realizados.

Personas que trabajan en el salon de belleza

El 90% de los salones de belleza trabajan con personas que no son familiares (tabla 8). Esto
demuestra que la mayoria absoluta de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo, 2018 prefiere laborar con
personas que no tengan ningun lazo familiar. Esto puede ser favorable ya que ante un conflicto
laboral el interés de la familia se puede colocar por encima del interés de la empresa. Para evitar
esta situacion el duefio puede hacer sus propias regulaciones internas.

Objetivo de creacion

El 95%, de las MYPES, tienen como objetivo de creacion generar ganancias y el 1% para
subsistir (tabla 9). Esto demuestra que la mayoria absoluta de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo, 2018
fueron creadas mayormente para generar ganancias.

» Tipo de constitucion

El 100% de las Micro y Pequefias empresas esta constituido en el régimen de persona natural
(tablal0). Esto demuestra que el total de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo, 2018 estan bajo el régimen de
persona natural.

Con relacién a la variable de gestion de calidad

> Establece metas claras en el plan estratégico y en plan anual de trabajo
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El 35%, de las MYPES casi siempre establece metas (Tabla 11). Segun los resultados obtenidos,
solo una pequefia parte define sus metas en plan estratégico y anual. Esto demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas del servicio, rubro salén de belleza del distrito
de Carabayllo, 2018, no define sus metas lo cual es negativo para el negocio porque sin metas no
se puede avanzar y se pierden valiosas oportunidades de crecimiento.
» Objetivos de la micro y pequefia empresa
El 50%, de las MYPES casi siempre establece objetivos (Tabla 12). Esto demuestra que la
mayoria relativa de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro salon de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no define sus objetivos lo cual es
negativo para el negocio porque sin metas no se puede avanzar y se pierden valiosas
oportunidades de crecimiento.
» Politicas de la micro y pequefia empresa
El 70% de las MYPES casi siempre establece politicas (tabla 13). Esto demuestra que la mayoria
relativa de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salon de belleza del distrito
de Carabayllo 2018 establece politicas
» Programas de proyectos y planes
El 50% de las MYPES nunca establece politicas (tabla 14). Esto demuestra que la mayoria
relativa de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salon de belleza del
distrito de Carabayllo 2018, no establece programas de proyectos y planes esto es negativo ya
que sin coordinaciones evaluaciones de las tareas y actividades que tienen los salones de
belleza no se puede mejorar en el aspecto laboral.

» Estrategias para alcanzar objetivos
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El 45% de las MYPES algunas veces establece estrategias (tabla 15). Esto demuestra que la

mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salon de belleza

del distrito de Carabayllo 2018, establece estrategias para alcanzar objetivo, esto es muy

positivo ya que asi se podran exitosas.

> Los procesos de actividades en el salon de belleza son claros y precisos en el manual de
procedimientos y otros documentos

El 45% de las MYPES algunas veces establece procesos de actividades (tabla 16). Esto

demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro

salon de belleza del distrito de Carabayllo 2018, establece procesos de actividades.

» Organiza insumos y materiales para que trabaje de manera eficiente

El 50% de las MYPES siempre organiza insumos y materiales para trabajar de manera eficiente

(tabla 17). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector

servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, organiza sus insumos Yy

materiales.

> Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en su salon de belleza

El 40% de las MYPES casi siempre organiza insumos y materiales para trabajar de manera

eficiente (tabla 18). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES

del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, organiza sus insumos

y materiales, lo cual es favorable porque les permite trabajar de manera eficiente.

» Evalua los resultados que obtiene para seguir mejorando

El 40% de las MYPES siempre Evalua los resultados que obtiene para seguir mejorando (tabla

19). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector

servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, Evalla los resultados que
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obtiene para seguir mejorando, lo cual es imprescindible porque les permite analizar resultados

economicos, el rendimiento, beneficios, pérdidas, la productividad y el desempefio de sus

empleados.

> Realiza informes de los gastos e ingresos que se obtiene en su salén de belleza

El 40% de las MYPES muy pocas Realiza informes de los gastos e ingresos que se obtiene en su

salén de belleza (tabla 20). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las

MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no realiza

informes de gastos e ingresos, lo cual es negativo para la empresa porque les permite analizar

resultados economicos de perdidas y beneficios de la micro empresa.

> Realiza auditorias en relacion a la informacion de las cuentas en su salon de belleza

El 40% de las MYPES muy pocas veces realiza auditorias en su salén de belleza (tabla 21).

Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector servicio

rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no realiza auditorias, lo cual es negativo

para la empresa porque juega un papel importante ya que refleja la imagen contable.

» Realiza mejoras continuas ante la deteccion de errores que se cometen en su salén de
belleza
El 50% de las MYPES casi siempre realiza mejoras continuas en su salon de belleza (tabla
22). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES del sector
servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, si realiza mejoras continuas,
lo cual es positivo para la empresa porque ayuda a tener mayor calidad posible de productos,
servicios y procesos de una micro y pequefia empresa.

> A la hora de tomar decisiones en su salon de belleza analiza la autoconfianza necesaria

gue tiene para validar sus propias ideas
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El 45% de los representantes de las MYPES casi siempre toma decisiones con autoconfianza en
sus ideas (tabla 23). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las MYPES
del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, si tiene
autoconfianza en sus ideales, lo cual es positivo para su negocio ya que tienen el convencimiento
intimo de poder realizar una tarea 0 mision con éxito.

» Reconoce y motiva el buen trabajo que realizan sus colaboradores

El 40% de los representantes de las MYPES algunas veces reconoce y motiva el buen trabajo de
sus colaboradores (tabla 24). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las
MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no motiva
constantemente a sus colaboradores en su salon de belleza, lo cual es negativo para su negocio ya
que los mejores empleados no son faciles de encontrar y es una fortuna para las organizaciones
poder contar con ellos, por ello, los lideres deben encargarse de valorar a sus colaboradores y de
reconocer su esfuerzo y trabajo bien hecho.

> Realiza la motivacion de sus colaboradores permanentemente

ElI 50% de los representantes de las MYPES algunas veces reconoce y motiva el buen trabajo de
sus colaboradores (tabla 25). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las
MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no motiva
permanentemente a sus colaboradores en su salén de belleza, lo cual es negativo para su negocio
ya que los No hay que esperar a que sus empleados consigan un logro para felicitarlos, las
personas necesitan acompafiamiento, motivacion y reconocimiento constante para mantener su
animo y ganas de trabajar.

Con relacion a los beneficios

» Motiva a sus empleados con premios por metas alcanzadas
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El 45% de los representantes de las MYPES algunas veces reconoce y motiva el buen trabajo de
sus colaboradores (tabla 26). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de las
MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, no motiva
con premios a sus colaboradores en su salén de belleza, lo cual es negativo para su negocio,
Aunqgue no parezca, las pequefias cosas marcan la diferencia, las personas necesitan, motivacion
constante, esto a menudo se apreciara por la persona en cuestion y puede ser una inspiracion para
sus empleados.
» Motiva a sus empleados a generar un buen clima laboral
El 45% de los representantes de las MYPES muy pocas veces motiva a sus empleados a generar
un buen clima laboral (tabla 27). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de
las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, muy
pocas veces motiva a generar un buen clima laboral en su salon de belleza, lo cual es negativo
para su negocio ya que la motivacion laboral brinda a los empleados un espacio propicio donde
puedan desarrollarse de manera personal y profesional y por ende un buen ambiente contribuye a
tener un equipo mas productivo y comprometido con la empresa, los clientes estaran mas
satisfechos y felices.
» Disefia un plan para cumplir metas a mediano y largo plazo en el que todos los
colaboradores se sientan implicados
El 40% de los representantes de las MYPES algunas veces disefia un plan para cumplir metas a
mediano y largo plazo (tabla 28). Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes de
las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de Carabayllo 2018, algunas
veces disefia constantemente sus planes a mediano y largo plazo.

» Se comunica constantemente con los trabajadores de su empresa
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El 40% de los representantes de las MYPES casi siempre se comunica constantemente con los
trabajadores de su empresa (tabla 29). Esto demuestra que la mayoria relativa de los
representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de
Carabayllo 2018, casi siempre mantienen un clima de comunicacién constante ya que es
fundamental para que todo funcione como debe de funcionar.
» Motiva a sus empleados para que comuniquen sus metas cada semana por medio de un
e-mail o al ponerlos en alguna plataforma social.
El 50% de los representantes de las micro pequefias empresa nunca motiva a sus empleados
para que comuniquen sus metas (tabla 29). Esto demuestra que la mayoria relativa de los
representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de
Carabayllo 2018, nunca hace uso de este medio lo cual es desfavorable para su salon de belleza
ya que este medio se ha convertido en un elemento imprescindible para millones de personas
que dedican horas al dia a relacionarse a través de redes sociales, la razon es porque tenemos la
oportunidad de segmentar un mercado y proporcionarle elementos de demanda.
» Crea objetivos puntuales, enfocados en una tarea esencial
El 45% de los representantes de las micro pequefias empresa algunas veces crea objetivos
puntuales, enfocados en una tarea esencial (tabla 30). Esto demuestra que la mayoria relativa de
los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de
Carabayllo 2018, algunas veces crea objetivos puntuales, enfocados en una tarea esencial, si las
tareas se establecen correctamente, los objetivos basados en tareas especificas pueden mejorar el
rendimiento de la micro empresa.

> Aplica usted el concepto de eficacia y eficiencia dentro su salon de belleza
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El 45% de los representantes de las MYPES casi siempre aplica el concepto de eficacia y
eficiencia dentro de su salén belleza (Tabla 22). Esto demuestra que los representantes de la
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro saldn de belleza del distrito de Carabayllo
urbanizacién Santo Domingo 2018. Si aplican este concepto lo cual es muy favorable ya que
todo emprendedor debe combinar de forma permanente la eficacia y eficiencia para poder
alcanzar sus metas.

> Elabora el plan estratégico con la participacion de todos sus colaboradores

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion el 35% de los representantes de
MYPES algunas veces elabora su plan estratégico con la participacion de todos sus
colaboradores (Tabla 23). Esto demuestra que la mayoria absoluta de los representantes de la
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza del distrito de Carabayllo
urbanizacién Santo Domingo 2018. Si elaboran su plan estratégico con todos sus colaboradores
lo cual es favorable, ya que estas decisiones marcaran todo aquello que se quiere conseguir en la
organizacion.

» En su empresa promueve el desarrollo personal y empresarial

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion el 50% de los representantes de las
MYPES casi siempre promueve el desarrollo personal y empresarial (Tabla 24). Esto demuestra
que la mayoria absoluta de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro saldn de belleza del distrito de Carabayllo urbanizacion Santo Domingo 2018. Si
promueven el desarrollo personal y empresarial lo cual es muy favorable ya que ayudan a crecer

y progresar en ambito personal y profesional.
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V. Conclusiones

Caracteristicas del representante

Con respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro salones de belleza, estan dirigidos por mujeres, la mayoria tiene la edad de
31 a 50 afios, quienes cuentan con un estudio superior no universitario, la mayoria relativa son
duefios de su propio negocio y se desempefian en este rubro de 0 a 3 afios

Caracteristicas de las (MYPES)

Con respecto a las caracteristicas de las MYPES de salon de belleza, estan establecidos como
empresa de 0 a 3 afios, su objetivo principal es generar ganancias, tienen de 1 a 5 empleados, la
mayoria relativa son empleados que no son familiares y el 100% pertenece al régimen de persona
Natural.

Gestion de calidad

Respecto a la variable independiente: la gestion de calidad, solo el 37% de la poblacion casi
siempre planifica los procesos de resultados de acuerdo a los requisitos del cliente, el 35%
siempre implementa procesos en su salon de belleza, el 28% de la poblacion muy pocas veces
realiza seguimiento y medicion de los procesos respecto a politicas, objetivos y requisitos del
producto, el 36% algunas veces actla y Toma acciones para mejorar continuamente en el
desempefio. Las conclusiones a las que se llegd con relacion al objetivo general, fue que menos
de la mitad de los encuestados aplica adecuadamente el concepto de los procesos de
planificacion y ejecucion de actividades, verificacion de los resultados y toma de acciones sobre
lo aprendido. Asi también se presenta una direccidbn poco conveniente de los factores
motivacionales al personal y al reconocimiento de logros, donde se observa que algunas y muy

pocas veces fueron las respuestas mas repetitivas en la encuesta realizada. Se puede afirmar que
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los representantes no aplican herramientas de mejora continua de la calidad en cuatro pasos
(planificar, hacer, verificar y actuar), y no tienen conocimiento del tema.

Beneficios

Respecto a la variable dependiente: beneficios; el 43% de salones de belleza pocas veces hacen
una mejora de desempefio, el 27% algunas veces coordina y cumple sus metas, el 43 % cumple
sus metas casi siempre, EL 40% de salones de belleza casi siempre tienen un desarrollo
organizacionalmente. Con respecto a los resultados de la investigacion, los representantes no
generan un buen desempefio laboral, no coordinan sus planes con sus trabajadores, pocas veces
hacen uso de un plan estratégico, pocos salones de belleza se desarrollan personalmente y
organizacionalmente, lo cual no es beneficioso para el salon de belleza ya que no contribuye a

mejorar notablemente la productividad de la empresa.
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Anexos

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector servicio- rubro: salén de
belleza
El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del rubro salon
de belleza, la misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:
Gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las MYPES del sector servicio— rubro
salon de belleza, de urbanizacion Santo Domingo, distrito de Carabayllo, Lima 2018
INSTRUCCIONES: a continuacion, le presentamos 34 preguntas, le solicitamos que frente a
ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto
de vista.
1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afios

Género
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a) Femenino
b) Masculino
Grado de Instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria
Cargo que desempefia
a) Duefo
b) Administrador
Tiempo de experiencia en el rubro de peluqueria
a) 0a 3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afos
Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a 3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afos
Numero de empleados
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores
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c) 11 amaés trabajadores
Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares
c) Familiares y Personas no Familiares
Objetivo de creacion
a) Generar Ganancia
b) Subsistencia
Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.)
c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

e) Sociedad Anonima (S.A)
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Escala de Liker

muy pocas Algunas casi
nunca siempre
veces Veces siempre
1 2 3 4 5
N° Items’ Alternativa

\V1: Gestion de Calidad

D1: Planificar
1. |Las metas se establecen con claridad en el plan estratégico y en el 2 3 4
plan anual de trabajo
2. [Establece con claridad los objetivos de la empresa 2 3 4
3. |Las politicas de la empresa son claras y adecuadas a la realidad 2 3 4
empresarial
4. |Utiliza programas de Proyectos, planes, etc. 2 3 4
5. |Determina las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos e su 2 3 4
empresa
D2: Hacer2
6. |Los procesos de actividades en el salén de belleza son claros Y 2 3 4
precisos, en el manual de procedimientos y otros documentos.
7. |Organiza los insumos y materiales para que trabaje de manera 2 3 4
eficiente
D3: Verificar
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Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en el Salon de

Belleza

EvalUa los resultados que obtiene para seguir mejorando

10.

Realiza informes de los gastos e ingresos que se obtiene en el salén

de belleza

11.

Realiza auditorias en relacion a la informacion de las cuentas de su

salon de belleza.

D4: Actuar

12.

Realiza mejoras continuas ante la deteccion de errores que se

cometen en su salon de belleza

13.

A la hora de tomar decisiones en su salén de belleza analiza la

autoconfianza necesaria que tiene para validar sus propias ideas

14.

Reconoce y motiva el buen trabajo que realizan sus Colaboradores

15.

Realiza la motivacion de sus colaboradores permanentemente

V2: beneficios

D1: M

ejora de desempefio

16.

Motiva a sus empleados con premios por metas alcanzadas

17.

Motiva a sus empleados a generar un buen clima laboral

D2: co

ordinacion

18.

Disefia un plan para cumplir metas a mediano y largo plazo en el

que todos los colaboradores se sientan implicados.

19.

Se comunica constantemente con los trabajadores de su salon de

belleza.
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20. Motiva a tus empleados para que comuniquen sus metas cada 5
semana por medio de un email o al ponerlos en alguna plataforma
social.
D3: productividad
21. (Crea objetivos puntuales, enfocados en una tarea esencial 5
22. |Aplica usted el concepto de eficacia y eficiencia dentro su salon de 5
belleza.
D4: desarrollo Organizacional
23 Elabora el plan estratégico con la participacion de todos sus 5
colaboradores
24, En su empresa promueve el desarrollo personal y empresarial 5

Carabayllo 2019

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Directorio de empresas

DIRECTORIO DE SALONES DE BELLEZA URBANIZACION SANTO DOMINGO, CARABAYLLO, LIMA 2019

DENOMINACION DIRECCION TAMANO | PERSONA

1 |EMILY’S SALON SPA Urb. S.D. Av.U MZALOTE 8 Micro Natural
2 |STETICA TAUROS Urb. S.D. Av. Condorquanqui 1584-1582 Micro Natural
3 |BARBER SHOP Urb. S.D. Av. Condorquanqui 1501 Micro Natural

PELUQUERIA UNISEX TOP Micro Natural
4 |MODEIESTILOS Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. K1 lote 53 3ra etapa
5 |ALINETT STETICAUNISEX |Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. V1 lote 12 Micro Natural
6 |ESTETICA ODALIZ Urb. S.D. Av. Condorquangui Mz. E1 lote 54 2da etapa Micro Natural
7 |SALON UNISEX Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. E1 lote 9-10 2da etapa Micro Natural
8 |JyL SALON SPA Urb. S.D. Av. Condorquangui Mz. E1 lote 80 2da etapa Micro Natural
9 |MARIBEL SPA STETIC Urb. S.D. Av. Condorquangui Mz. O lote 50 2da etapa Micro Natural
10 | CESAR’S BARBER SHOP Urb. S.D. Av. Condorquangui Mz. V lote 22 Micro Natural
11 | SALON SPA PONTE GUAPA | Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. S lote 31 1ra etapa Micro Natural
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MARANHT SALON DE UNAS Micro Natural
12 | Y PIES Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. S lote 32 1ra etapa
13 |PELUQUERIA ELIZABETH Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. S lote 36 1ra etapa Micro Natural
14 |VERORA SPA Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. S lote 432 1ra etapa Micro Natural
CENTRO DE BELLEZA Micro Natural
15 |EXITOS Urb. S.D. Av. Condorguanqui Mz. U lote 23 4ta etapa
16 |CENTRO DE BELLEZA CELIA |Urb. S.D. Av. Condorquanqui Mz. S lote 50 Micro Natural
17 | IMPACTOS SALON SPA Urb. S.D. Av. Condorquanqui 1412 Mercado la Frontera Micro Natural
18 INAYSHA SPA Urb. S.D. Av. Condorquanqui 1412 Mercado la Frontera Micro Natural
19 |ESTETICA JUANITA Urb. S.D. Av. Condorquanqui 1412 Mercado la Frontera Micro Natural
20 |CHANNELL SALON SPA Urb. S.D. Av. Condorquanqui MZ E1 Lote 8 Micro Natural

Fuente: Municipalidad Distrital De Carabayllo
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