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Resumen

El trabajo de investigacion que presentamos tuvo como objetivo general:
determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes
del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucion, Distrito de Villa
el Salvador, 2018; el cual se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo - correlacional, disefio no experimental- transversal-
descriptivo - correlacional y se llevo a cabo en una muestra poblacional de 5
MYPES que representan el 100% de la poblacion, a las cuales se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose
los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: se identifico que
existe un alto bagaje de conocimiento respecto a las caracteristicas de la gestion
de calidad en las MYPEs. Respecto a las micro y pequefias empresas: se
visualiza altos porcentajes que superan el 60% con respecto a los beneficios que
obtienen a través de la practica de una gestion de calidad en las empresas. Sin
embargo el 40% manifiesta tener poca referencia y desconocimiento de la misma.
Llegando a las siguientes conclusiones: La mayoria de las Lavanderias, tiene
conocimiento respecto a las caracteristicas que implican la gestion de calidad, y
los beneficios que trae su adecuada aplicacion poniéndola en préctica, asimismo
de la influencia que tiene en diferentes aspectos, tanto a nivel de empresa,
personal y clientes. Definitivamente aplicar la gestion de calidad en las MYPE,
rubro Lavanderias, trae consigo grandes beneficios en este tipo de empresas:
beneficios econdmicos y personales para todos los integrantes; ya sean los duefios

y trabajadores a largo plazo con eficiencia.

Palabra clave: Gestion de calidad y Beneficios en las MYPES



Abstract

The research work that we presented had as a general objective: to
determine the influence of quality management on the benefits of Mypes in the
service sector - laundry sector, of Avenida Revolucion, District of Villa El
Salvador, 2018; which has been developed using quantitative research, descriptive
- correlational level, non - experimental - transversal - descriptive - correlational
design and was carried out in a population sample of 5 MYPES that represent
100% of the population, to which A questionnaire of 20 questions was applied to
them, using the survey technique, obtaining the following results: Regarding
microentrepreneurs: it was identified that there is a high level of knowledge
regarding the characteristics of quality management in the MSEs. Regarding
micro and small businesses: high percentages are seen that exceed 60% with
respect to the benefits obtained through the practice of quality management in
companies. However, 40% say they have little reference and lack of knowledge of
it. Reaching the following conclusions: Most Laundries are aware of the
characteristics that quality management implies, and the benefits that its proper
application brings, putting it into practice, as well as the influence it has in
different aspects, both at a of company, staff and clients. Definitely apply quality
management in the MYPE, Laundries, brings great benefits in this type of
companies: economic and personal benefits for all members; be the owners and

long-term workers with efficiency.

Keyword: Management of quality and benefits in the MYPES
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I. Introduccién

Sin duda el Perq, es un pais que tiene una economia muy cambiante. La
ultima informacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) dio

a conocer que en el 2018, la economia crecid 4.18%. (Inei, 2018, p.1).

Segln Saori (2018) afirma que: “El gremio The Coin Laundry Asociation,
hay alrededor de 29,500 lavanderias de monedas en los Estados Unidos y cada
establecimiento puede generar un flujo de efectivo de hasta US$300 mil por afio”
(p. 1). Sin embargo la mayoria de estos establecimientos no cuentan con modelos
de Gestion de Calidad que garanticen al usuario un beneficio adecuado acorde al

mercado competitivo del que muchos quisieran contar” (p.1)

Por otro lado segin Euromonitor (2018) afirma que: “Las lavadoras
comerciales ya han penetrado el 50% de los hogares, aumentando también la

demanda de problemas de gestion” (p.1)

Por tal motivo se evidencia que existen problemas de gestion de calidad,
para innovar planes estratégicos y utilizar estrategias de buena direccion de la

empresa.

Asep (2018) menciona que; “en nuestro pais las Micro y pequefias
empresas (MYPE) aportan, aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto
Interno) vy, por ello, estdn entre las mayores impulsoras del crecimiento
econdémico del pais. Por otro lado las mypes en el Pert constituyen el 98,6% de
las unidades empresariales, brindandole espacio de desarrollo a millones de

trabajadores peruanos que contribuyen al desarrollo de la economia. Ademas,
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conforme las mypes van creciendo y desarrollandose, nuevas van apareciendo.

Esto dinamiza nuestra economia”

Palacios (2018) Sin embargo afirma que: “Estas Micro y pequefias
empresas (MYPE) se encuentran estancadas porque carecen de un sistema
tributario acorde a su realidad y de capacitacion, poca gestion de negocios, falta
de capitales de trabajo por elevado financiamiento de crédito, poca asistencia

técnica y demasiada informalidad..”

Cuba (2016) “En Peru las micros y pequefias empresas en todos los
sectores y actividades economicas se tienen diversos grados de informalidad. Esta
existe desde los sectores mas formales como los servicios financieros hasta los
mas informales como el comercio ambulatorio. En tal sentido, la mitad de las
mypes son formales y las otras no. Formalidad en el sentido de operar legalmente,
observando las normas vigentes. Por el lado laboral, la informalidad es mayor,
llega al 70%. Ello porque existen empleados informales dentro de empresas

formales”

Ochoa (2016) “Internacionalmente las micros y pequefias empresas tiene
deben tener una vision de futuro y construirla dia a dia. Adicionalmente, deben
adaptarse de manera permanente y agil a los requerimientos del mercado,
cuidando su estabilidad financiera y su relacion con los clientes. Esto se logra
gracias al trabajo coordinado de un buen equipo de colaboradores y directivos.
Por mi experiencia, una ventaja competitiva en la gestion de mipymes es la
atencion personalizada y la capacidad de respuesta rapida que no pueden ofrecer

las grandes corporaciones”.
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Hernandez (2018) “Las microempresas son las protagonistas del desarrollo
econdémico de un pais, cuya creacion no requiere de mucho capital y debido a su
tamafo existe un uso productivo y eficiente de los recursos. Sin Embargo no
existen muchas investigaciones que hablen del desarrollo econémico de las micro
y pequefias empresas Y de los factores que influyen sobre las decisiones acerca de
su crecimiento la mayoria de las empresas hablan de los impuestos de las

empresas grandes mas que en los pequefios negocios.”

Es importante conocer que el sistema econémico en el distrito de Villa El
Salvador, provincia de Lima, debido a que esta fundamentado en actividades de
pequefios negocios como son las lavanderias y otras micro y pequefias empresas,
como manera de subsistir a la baja de recursos econémicos para solventar sus
hogares, el cual les ha motivado a desarrollar otras actividades econdmicas,
creando sus propias fuentes de empleo donde muchas veces la falta de gestion

empresarial no se logra de manera sostenibles dentro del distrito.

En Lima, existen un gran nimero de micro y pequefias empresas. Es decir,
el Per( tiene una estructura empresarial que muestra un estrato micro como
mayoritario en nimero de establecimientos y empleo, y en el otro extremo, la gran
empresa que explica el grueso del producto y contribuye significativamente con el

empleo.

Enunciado del Problema

¢Como influye la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes del sector
servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucion, Distrito de Villa el

Salvador, 20187

15



Objetivo General

Determinar la influencia de la gestién de calidad en los beneficios de las
Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucion,

Distrito de Villa el Salvador, 2018.

Objetivos Especificos

Para poder conseguir el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

1. Determinar las caracteristicas de una gestién de calidad en los
beneficios de las Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de

la avenida revolucion, Distrito de Villa el Salvador, 2018.

2. Determinar los beneficios que se logra con la aplicacion de una
gestion de calidad en los beneficios de las Mypes del sector
servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucion, Distrito de

Villa el Salvador, 2018.

3. Determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de las
Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida

revolucion, Distrito de Villa el Salvador, 2018.

La investigacion que presentamos se deriva a partir de la linea de
investigacion de la micro y pequefias empresas de nuestro pais, es un tema de
mucha importancia para todo el Perd, teniendo en cuenta la incidencia que tienen
las MYPEs en la economia nacional y consecuentemente en beneficio de un

inmenso sector de peruanos.
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Justificacion Tedrica

Se justifica tedricamente por presentar tedricamente los beneficios que
brinda implementar una gestion de calidad en la MYPES; detallando la eficiencia
que otorga su implementacion: desarrollo de tareas en forma mas ordenadas y
sencillas, maximizando la calidad y eficiencia de sus procesos, nuevas alternativas
para enfrentar a la competencia, etc. Y contribuir con esta nueva informacion a la
comunidad cientifica para incentivar la investigacion profunda en este importante

tema.

Justificacién Metodoldgica

La investigacion se justifica metodologicamente debido al empleo de
instrumentos validados desde el punto de vista estadistico, asi como por juicio de

expertos.

Justificacion Practica

Se justifica porque servirA como fuente de informacién para: Los
empresarios, los cuales van a conocer la gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las Micro y pequefias empresas (MYPE), para tomar decisiones con
respecto a capacitacion al personal que laboran en la MYPE, haciendo que estos
obtengan los conocimientos, capacidades y destrezas, para ser utilizados en sus
puestos de trabajo, los cuales ayuda a que las Micro y pequefias empresas

(MYPE) sea competitiva en el mercado y se diferencie de los demas.
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Justificacion Social

Servird como fuente de informacion para que en el futuro puedan surgir
nuevos emprendedores de negocios innovadores, que ayuden a incrementar la
economia del pais. Asi mismo servird como fuente de informacion para los
alumnos interesados en el tema, como base para ser parte de sus conocimientos
como futuros profesionales. Finalmente, la investigacion se justifica porque
servird como antecedente para realizar otros trabajos en otros &mbitos geograficos

del pais.

Para el fin de conseguir los objetivos de la investigacion, empleamos
técnicas de investigacion como el cuestionario y su procesamiento nos permitié
para conocer el grado de conocimientos de los representantes de las MYPES sobre
los beneficios que se obtienes al aplicar una gestion de calidad en sus
organizaciones. Determinandose que los resultados de la presente investigacion se
apoyen en técnicas de investigacion validas. Ademas de brindar como nuevo

instrumento recopilacion de datos la encuesta elaborada para esta investigacion.

La ejecucidn de esta investigacion fue viable por contarse con todos los
medios necesarios para su realizacion: sujetos (duefios y/o colaboradores de
Lavanderias) y materiales (cuestionario y base tedrica), lo que conllevo a asegurar

su finalizacidn satisfactoria de la misma.

Por lo que presentamos el Informe Final de Tesis, con la siguiente

distribucién:

En la parte | Introduccidn, se sefiala la caracterizacion, el problema, el

enunciado, los objetivos, la justificacion y la distribucién del informe de tesis. En
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la parte 11 Revision de Literatura, se indican los antecedentes, las bases tedricas
y el marco conceptual. En la parte 111 Metodologia, se detalla la Metodologia
utilizada en el Proyecto de Investigacion, en la primera seccion de esta parte se
especifica el Disefio de Investigacion, en la segunda seccion la Poblacion y
Muestra y en la tercera seccion las técnicas e instrumentos utilizados en el
presente informe. En la parte 1V Resultados, se sefialan los Resultados de la

Investigacion y el Analisis de los mismos.

Y al finalizar, en la parte V Conclusiones, se detallan las Conclusiones

arribadas de nuestro Informe de Tesis, las referencias bibliogréaficas y los anexos.

I1. Revision de la Literatura

2.1 Antecedentes

A nivel local

Barrenechea (2017) En su Tesis titulada “Gestion de calidad Yy
implementacion de I1SO 9001:2015 en la empresa lavanderia Brajan - Distrito de
San Juan de Lurigancho”. Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion. El autor tuvo como objetivo Determinar la Gestién de calidad y
implementacién de 1SO 9001:2015 en la empresa lavanderia Brajan - Distrito de
San Juan de Lurigancho, en cuanto a la metodologia; la investigacion fue
descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se concluyé que:

v’ Existe relacion entre la gestion calidad y la implementacion de 1ISO
9001:2015 en la Empresa Lavanderia Brajan - Distrito De San Juan

De Lurigancho — Afo 2016; ya que, cuando la gestion de calidad es
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calificada como buena al 77,1%, la implementacion de 1ISO 9001:2015

es calificada con la misma escala al 62,9%

Vidal (2014) En su Tesis titulada “Implantacion de un Sistema de gestion
de calidad en una empresa de Servicio de Lavanderia”. Para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial. EIl autor tuvo como objetivo Determinar la
Implantacién de un Sistema de gestion de calidad en una empresa de Servicio de
Lavanderia, en cuanto a la metodologia; la investigacion fue descriptiva,
transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se concluy6 que:

v" El Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2000, representa una
oportunidad de mejora en la Gestion de las Empresas de Servicios a
diferencia de la anterior version de la Norma (ISO 9001:1994),
considerando que existen actualmente en nuestro Pais una gran
cantidad de empresas con Sistemas de Gestién netamente empiricos
(PYMES que constituyen mas de 90% de empresas del Pais),
convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito.

v Se observé que para obtener resultados favorables con la norma ISO
9001, es necesario que la direccion y el personal de la Empresa se
comprometa en la resolucion de los problemas, independientemente
del desenvolvimiento de la Empresa Consultora de Implementacion,
puesto que este es el que puede definir el éxito o poca conveniencia

de las mejoras propuestas en la Implementacion.

Ugaz (2012) En su Tesis titulada “Propuesta de Diserio e Implementacion
de un Sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado

a una empresa de fabricacion de Lejias”. El autor tuvo como objetivo Disefiar e
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Implementar un Sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008
aplicado a una empresa de fabricacion de Lejias, en cuanto a la metodologia; la
investigacion fue descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se
concluyd que:

v" La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad mejora la
imagen corporativa de la empresa y fortalece los vinculos de
confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion.

v El manual de calidad sirve como guia para orientar a los trabajadores
de la empresa sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas del
proceso productivo para asegurar que el producto final cumpla de
manera exitosa todos los estandares de calidad solicitados por el
cliente, las normas vigentes y de seguridad interna.

v" La creacion de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de
calidad, objetivos, indicadores de desempefio y un mapa de procesos,
permite a la empresa analizar periddicamente sus actividades y
realizar una toma de decisiones, asegurando una planeacion

estratégica y mejoras en menor tiempo.

A nivel Nacional

Huanca (2014) realizo una investigacion titulada: “Implementacion de una
mejora continua para una Lavanderia en el drea de lavado al seco”, para obtener
su titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad San Martin de Porres. El autor
tuvo como objetivo Implementar una mejora continua para una Lavanderia en el
area de lavado al seco, en cuanto a la metodologia; la investigacion fue

descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se concluy6 que:
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v Se logro6 identificar que la falta de un sistema de calidad ocasiona
como como problema la baja productividad en el area de lavado al
seco de la lavanderia Sagita S.A.

v Ante la falla en la produccién, se disefiaron manuales para que los
trabajadores los tomen en cuenta en el planchado, lavado al seco y
limpieza. Los manuales permitieron que los trabajadores realicen
sus funciones correctamente.

v Se efectué un modelo de entrenamiento para tener un seguimiento
minucioso de las posibles averias que puedan presentarse.

Heredia (2014) En su Tesis titulada “Implementacion de un sistema de
calidad para el drea de Lavanderia del Hospital Rebagliati”, para obtener su
titulo de licenciado en Administracion de la Universidad de San Martin de Porres.
El autor tuvo como objetivo Implementar un sistema de calidad para el area de
Lavanderia del Hospital Rebagliati, en cuanto a la metodologia; la investigacién
fue descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se concluyé que:

v" Mejorar el servicio de calidad de las prendas mediante un plan de
organizacion y funciones a fin de controlar los stocks de la ropa
nueva del almacén para un buen manejo del servicio con datos de
su adquisicién como la orden de compra, nimero proceso, entre
otros. También se puede considerar el requerimiento anual de ropa
hospitalaria para hacer mas eficiente su ejecucion.

v Considerar en las bases para las licitaciones publicas de ropa

hospitalaria, que cada prenda tenga su etiqueta de codigo de barras
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de acuerdo a las especificaciones del area usuaria, lo que permitira
la funcionalidad del sistema.

v’ Realizar pruebas del servicio, a fin de determinar la vida Gtil de la
prenda y ver los alcances del servicio que se brinda en la

lavanderia, como también observar si se encuentra en circulacion.

Ascencio (2016) En un estudio sobre: “Caracterizacion del Financiamiento
y la Capacitacion en MYPEs del Sector Servicio - Rubro Lavanderias, de La
Urbanizacion Salamanca de Monterrico, Distrito de Ate Vitarte, Lima, 2013".
Para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. El autor tuvo
como objetivo Caracterizar el Financiamiento y la Capacitacion en MYPEs del
Sector Servicio - Rubro Lavanderias, de La Urbanizacion Salamanca de
Monterrico, Distrito de Ate Vitarte, Lima, 2013, en cuanto a la metodologia; la
investigacion fue descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se
concluyo que:

v Con respecto a la edad de los representantes legales de las MYPES,
el 100% tiene de 31 a 50 afios. Con respecto al sexo de los
representantes de las MYPE, el 100% son del género masculino.
Con respecto al grado de instruccion, el 80% tienen estudios
Superior.

v" Con respecto a la permanencia de la MYPE, el 90% tienen de 4 a 6
afios en el mercado. Con respecto al numero de trabajadores, el

100% tienen de 1 a 5 trabajadores.
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A nivel Internacional

Marulanda (2016) En su tesis sobre: “Desarrollo de un Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa Express & Clean Lavanderia S.A.S”, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad Nacional
de Colombia EIl autor tuvo como objetivo Desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa Express & Clean Lavanderia S.A.S, en cuanto a la
metodologia; la investigacion fue descriptiva, transversal - correlacional de tipo
cuantitativa. Se concluyo que:

v El problema fundamental que es el mas grave y causa muchas molestias
en los clientes es que no cumplen con los tiempos de entrega, debido a
gue no cuentan con la tecnologia adecuada y equipamiento suficiente
para sus labores.

v Por otro lado, se encontré que la falta de estandarizacion en las labores
de la empresa requiere de ajustes desde la calidad en la prestacion de
servicios, el diagnostico dejo ver que existen fallas en el cumplimiento
de la norma de calidad por falta de cumplimiento y por parcialidad en el
mismo. Lo que permiti6é ver que las fallas se pueden corregir con el
conjunto de procedimientos documentados necesarios para implantar la
Gestion de la Calidad en la empresa, teniendo en cuenta sus
caracteristicas.

v" Aunque no existia un mapa de procesos, se desarroll6, su creacion
permitio tener claros los procesos y procedimientos adelantados en

Express & Clean Lavanderia SAS. Asi como el desarrollo del SGC, con
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el fin de permitir que se dé una mejora continua a los procesos que
tienen fallas principalmente y a todos de manera general.

Salinas (2015) En su tesis sobre: “Gestion de Calidad de los servicios de
lavanderia y roperia”, de la Universidad Nacional de Chile. El autor tuvo como
objetivo Determinar la Gestion de Calidad de los servicios de lavanderia y
roperia”, de la Universidad Nacional de Chile, en cuanto a la metodologia; la
investigacion fue descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se
concluyd que:

v' A fin de asegurar el éxito del programa, se planifican las actividades
que se van a llevar a cabo, quién sera el responsable de efectuarlas y de
analizar los resultados y qué se hara con la informacion recogida.

v" Un programa de control de calidad en una lavanderia comprende la
evaluacion de todos los servicios y profesionales implicados en la
asistencia.

v" Las actividades de control de calidad deben estar coordinadas porque el
programa comprende todas las facetas importantes de la asistencia.

v' La calidad de la asistencia depende de todos los trabajadores
hospitalarios. El personal asistencial tiene que estar predispuesto a
examinar su propia actuacion e implantar los cambios considerados
necesarios.

Moreno (2013) realizo una investigacion titulada: “Gestion de costos en una
lavanderia industrial “Lavanderia Columbus" basado en un sistema ABC”, para
obtener su titulo de Ingeniero Industrial. El autor tuvo como objetivo Determinar

la Gestion de costos en una lavanderia industrial basado en un sistema ABC de la
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Universidad Nacional de Chile, en cuanto a la metodologia; la investigacion fue
descriptiva, transversal - correlacional de tipo cuantitativa. Se concluyo que:

v' Se ejecutd el diagnostico a la empresa Lavanderia Columbus, de
acuerdo al estudio mencionado en la metodologia a seguir, equilibrando
las areas dependientes y activas en las cuales se hallaron algunas
inexactitudes que en la medida de la exploracion se comenzd a
reprender.

v Al igualar los procesos de admision, diagnosis y fabricacion de los
servicios de la empresa Lavanderia Columbus, se fundamentaron todos
los métodos, en los cuales fue esencial la osadia para la asignacion de
los recursos que se consumen en todas las diligencias de cada servicio.

v' Se debe tener en cuenta la Gestion de la empresa para realizar una
participan todos los trabajadores, desde lo administrativo hasta los
operativos. Este proceso se llevd acabo en la empresa Lavanderia
Columbus, con la informacién formada de manera precisa y oportuna la
cual sirve de base a la direccion de la empresa para buscar extender el

beneficio del negocio.

2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Gestién de Calidad

2.2.1.1 Concepto de Gestion de Calidad

La gestion de calidad se refiere a la mejora de todos los procesos de las
organizaciones para obtener mejores resultados en la empresa. La gestion de

Calidad no se refiere a simples practicas.
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Segun Cruz, Lépez, & Ruiz, (2016), sefiala que: Es la manera
eficiente a seguir puesto que proporcionan un modelo a seguir para
establecer y operar un sistema de gestion, modelo que es construido
en consenso internacional, obteniendo como ventaja la experiencia

mundial de gestion y las buenas practicas. (p. 63).

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre al consenso

Internacional para las buenas practicas.

Para entender que es un sistema de gestion de calidad (SGC), se
entiende por Sistema el “conjunto de elementos interrelacionados o que
interactian”, y Gestion “actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion”, ambas definiciones pertenecen a la ISO 9001:2015 (p.8).

En relacion al tema este se encuentra vinculado a un conjunto de
elementos, que ademads, pertenecen a una organizacion, el cual puede
interrelacionarse o interactuar, como se menciona lineas arriba; la 1SO 9001
agrega el motivo de esta interrelacion, el cual es: “establecer politicas,

objetivos y procesos” para el logro de los objetivos.

Es importante recordar que al referirnos a un sistema de gestion, puede
representar una o0 mas areas, como gestion de seguridad o de recursos humanos,
no necesariamente gestion de la calidad, al igual que el alcance, este puede ser

aplicado a toda la empresa o funciones especificas de la organizacion

La ISO 9001:2015 explica que el uso de elementos en un sistema, se
usa para establecer la base o estructura de la empresa, las responsabilidades,

roles, planeacion, operaciones, politicas, practicas, reglas, creencias, objetivos
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y procesos con el fin de alcanzar los objetivos. Por lo tanto se define el sistema
de gestion de calidad, como aquel sistema de gestion que se vincula a la

calidad. (2015, p.8)

2.2.1.2 Caracteristicas

En estos ultimos afios, cada vez mas empresas han implantado Sistemas
de Gestion basados en la Norma ISO 9001 Gestion de Calidad cuyas

caracteristicas son:

- Una nueva redaccién para hacer la Norma mas genérica y mas

facilmente aplicable en las industrias de servicios.

- Nuevos requisitos que consideran el “Contexto de la Organizacion”.

- Enfoque basado en procesos.

- Analisis de riesgos y acciones preventivas.

- Informacion documentada.

- Control extremo de la provision de bienes y servicios externos. (1SO

9001:2015, p. 76)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre con la aplicacién de
mejoras de gestion de calidad en la empresa para cerrar brechas de

insatisfaccion.
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2.2.1.3 Importancia

Hoy en dia ISO 9001 es un estdndar internacional que ha sido adoptado

por empresas de todo tipo y tamafio alrededor del mundo.

Segun  Geoinnova, (2016) afirma que: “Genera confianza y
diferenciacion de la marca, asegura la preferencia de los clientes
por la empresa, garantiza la permanencia en los mercados a largo
plazo, nos ayuda a reducir la improvisacion, ya que esta
herramienta permite llevar una trazabilidad de todos los procesos
de la empresa finalmente reconoce en el personal la esencia de la

organizacion” (p. 1)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre al hecho de
contar con un sistema de gestion de la calidad bajo la ISO 9001 es una ventaja
competitiva y deberia ser una decision estratégica tenida en cuenta por todas

las organizaciones.

2.2.1.41SO 9001 de 2015

Hoy en dia a Nivel Mundial 1SO 9000:2015, define el sistema de
gestion de la calidad como el conjunto de elementos de una organizacion que
estan interrelacionados o que interactdan para establecer politicas, objetivos, y

procesos de calidad para alcanzar dichos objetivos de calidad

Segun Cruz, Lépez, & Ruiz, (2016) define que: “Un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001,

proporciona una base solida para la construcciéon de un programa

29



de Gestion total de la calidad (TQM por sus siglas en inglés),
siendo este estandar, el primer gran paso en la implementacion de

un programa TQM, facilitando el camino hacia la mejora continua”

(p.63)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre al hecho que
toda organizacion debe tener ISO 9001 con la finalidad de mejorar de manera

continua.

2.2.1.5 Técnicas de Gestion de Calidad

Hoy en dia es importante mejorar la gestion con calidad con técnicas
como soporte para el analisis para cada area que merece un analisis mas

preciso para mejorar su rendimiento.

5.2.5.1 AMFE

El AMFE (Anélisis Modal de Fallos y Efectos) es una herramienta que
permite identificar las variables significativas de un proceso o producto para
poder establecer las acciones correctoras necesarias, con lo que se previenen
los posibles fallos y se evita que lleguen al cliente productos defectuosos.

(Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 17)

En relacién al tema este se encuentra orientada a maximizar la
satisfaccion del cliente gracias a la eliminacion o minimizacion de posibles

problemas.
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5.2.5.2 Balanced Scorecard

Se caracteriza por medir los factores financieros y no financieros del
estado de resultados de la empresa. Otra caracteristica es que permite que
exista comunicacion entre los gerentes y los empleados de la empresa y ayuda
a entender cdmo y en qué medida estos Ultimos impactan en los resultados del

negocio. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 17)

Con el BSC se reorienta el sistema gerencial y se enlaza la estrategia a
corto y a largo plazo, vinculando cuatro procesos: Financiero, Clientes,
Procesos Internos y Aprendizaje Organizacional. Los resultados finales se
traducen en logros financieros que suponen la maximizacion del valor creado

por la corporacidn para sus accionistas. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 19)

En relacion al tema este se encuentra orientada a todo lo que ocurre en
la organizacién puesto que afecta a los resultados financieros, por lo cual es

necesario medir todos los elementos para dirigir el desempefio financiero.

5.2.5.3 Benchamarking

Es un proceso continuo que consiste en comparar y medir los procesos
internos de una organizacion con los de otra con mejores resultados. Es una
herramienta para mejorar las practicas de un negocio y, por ende, su

competitividad. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 21)

El Benchmarking involucra a dos organizaciones que deciden compartir
informacion referente a los procesos fundamentales necesarios para disefar,

fabricar y distribuir su producto.
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En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre al resultado de
esta colaboracion, debido a que se ayuda a establecer donde es necesario

asignar recursos para la mejora.

5.2.5.4 Brainstorming

Es una técnica de trabajo en grupo con la que se pretende obtener el
mayor numero de ideas a cuestiones planteadas, aprovechando la capacidad
creativa de las personas. Las ideas que surgen de estas reuniones deben ser
estructuradas y analizadas a posteriori utilizando otras herramientas de mejora.

(Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 22)

En relacion al tema este se encuentra condicionada por unos requisitos
imprescindibles como son que el nimero de participantes oscile entre 3 y 8;
que la cuestion planteada sea conocida y comprendida por todos; que todas las
sugerencias se anoten; y que todos los participantes tengan las mismas

oportunidades para expresarse, entre otros.

5.2.5.5 Circulos de calidad

Es un grupo reducido de personas que se reunen voluntaria y
periddicamente para detectar los errores que se producen en la empresa,
analizarlos y buscar las soluciones apropiadas a los problemas que surgen en su

area de trabajo. (Cruz, Lépez, & Ruiz, 2016, p. 23)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre a los

trabajadores puesto que ellos debe de compartir con la administracion la
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responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion, productividad

y por supuesto de calidad.

5.2.5.6 Diagrama de flujo

Los Diagramas de Flujo son muy eficaces para describir graficamente
tanto el funcionamiento como la estructura de los procesos y/o sistemas de una
organizacion, sus fases y relaciones entre sus componentes, ofreciendo una

vision global de todos ellos. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 27)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre claramente a
un proceso, describiendo la trayectoria que sigue un producto o servicio, asi

como las personas y recursos que lo constituyen.

5.2.5.7 Diagrama de ishikawa

El Diagrama de Ishikawa es una herramienta que ilustra graficamente
las relaciones entre un efecto (resultado) y sus causas (factores), ayudando a
identificar, clasificar y evidenciar posibles causas, tanto de problemas
especificos como de caracteristicas de calidad. (Cruz, Lépez, & Ruiz, 2016, p.

32)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre en el contenido
del problema, al margen de los intereses personales que pudieran tener los
integrantes del grupo, y estimula la participaciéon de cada uno de ellos, con lo
que se obtiene mayor provecho de los conocimientos individuales de cada

miembro del equipo sobre el proceso.
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5.2.5.8 Diagrama de pareto

El Diagrama de Pareto es un sencillo y grafico método de analisis que
permite distinguir entre las causas de un problema las que son mas importantes
de las mas triviales. De esta forma los esfuerzos pueden concentrarse en las
causas que tendran mayor impacto una vez que se hayan resuelto, ademas de
dar una visién rapida de la importancia relativa de los problemas. (Cruz,

Lopez, & Ruiz, 2016, p. 34)

En relacién al tema este se encuentra vinculado siempre a la causa clave
de un problema aislandola de otras de menor importancia- y contrastar la
efectividad de las mejoras obtenidas comparandolas con diagramas de distintos

momentos.

5.2.5.9 Histogramas

Los Histogramas son conocidos también como Diagramas de
Distribucion de Frecuencias. Consisten en representaciones graficas de una
distribucion de frecuencias de una variable continua por medio de barras
verticales, cada una de las cuales refleja un intervalo. (Cruz, Lépez, & Ruiz,

2016, p. 36)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre a la eficacia de
las medidas de mejoras implantadas o para comprobar el grado de
cumplimiento de las especificaciones de los limites determinados en los

resultados de los procesos, entre otros.
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5.2.5.10 QFD

QFD (Quality Function Deployment — Despliegue Funcional de la
Calidad) es una metodologia que permite identificar y trasladar la informacion
obtenida del cliente y convertirla en requisito del producto. Las expectativas
del cliente seran las que marquen todo el proceso creativo: se debe de traducir

la “voz del cliente” al lenguaje técnico. (Cruz, Lépez, & Ruiz, 2016, p. 38)

En relacion al tema este se encuentra vinculado a las tareas de las
distintas areas de la empresa implicadas en el ciclo productivo, exigiendo, por
tanto, su participacién. Las capacidades y conocimientos de cada una de ellas
se coordinan para lograr la mejor interpretacion de las exigencias del cliente y

el producto.

5.2.5.11 Seis sigma

Se trata de una metodologia que permite una reduccion drastica de los
defectos en el producto a través del seguimiento diario de todas las actividades
de la empresa, que permite minimizar sus desperdicios e incrementar la
satisfaccion de los clientes. Béasicamente consiste en un proceso de hacerse
preguntas cuyas respuestas, tangibles y cuantificables, produciran al final unos

resultados rentables. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 42)

En relacion al tema este se encuentra vinculado usando estrategias de
negocio que ademas de revivir a las compafiias les permiten posicionarse a la

cabeza de sus competidores en ganancias econémicas.
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2.2.1.6 Ciclo de DEMING

Segin Garcia (2016) define que: “Es la sistematica mas usada para
implantar un sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la
autoevaluacion, destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y

las areas de mejora en las que se debera actuar” (p.1)

Hoy en dia el ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro
etapas ciclicas de forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la
primera y repetir el ciclo de nuevo. De esta forma las actividades son
revaluadas peridédicamente para incorporar nuevas mejoras. Las etapas que

forman el Ciclo PDCA son las siguientes:

a) Planificar

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades
susceptibles de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los
indicadores de control y se definen los métodos o herramientas para conseguir

los objetivos establecidos. (Garcia , 2016, p. 2)

b) Hacer

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la
correcta realizacién de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan
y la verificacién y obtencion del feedback necesario para el posterior analisis.

(Garcia, 2016, p. 3)
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c¢) Comprobar

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en
relacion a las metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo
mediante herramientas de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPIs, etc.)

(Garcia, 2016, p. 4)

d) Actuar

Es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que
permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar
los aprendizajes y experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y

consolidar metodologias efectivas. (Garcia , 2016, p. 5)

2.2.1.7 El Tridngulo de la Calidad

Segun Juran (1988) propuso que una correcta Gestion de la Calidad se

logra a través de una trilogia de procesos:

En primer lugar, la Planificacion de la Calidad. La planificacion se basa
en desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi

satisfacerlo.

Esta planificacion abarca tres actividades basicas:

1. ldentificacién del cliente y sus necesidades.

2. Desarrollo de un producto que responda a esas necesidades.

3. Desarrollo de wun proceso capaz de producir ese

producto/servicio.
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Ademas, plantea que la planificacion de la calidad se puede obtener

siguiendo estos pasos:

1. ldentificar quiénes son los clientes

2. Determinar las necesidades de los clientes identificados

3. Traducir dichas necesidades al lenguaje de la empresa

4. Optimizar las caracteristicas del producto (servicio) para

satisfacer las necesidades del cliente y las de la empresa

5. Desarrollar un proceso capaz de producir el producto

6. Optimizar del proceso

7. Demostrar que el proceso puede producir el producto en

condiciones operativas

8. Transferir el proceso a las fuerzas productivas (Juran, 1988, p.

121)

En tal sentido podemos analizar que la planificacién de la calidad no
puede depender de un departamento, si se repara en los ocho pasos, se
evidencia que estos no pueden ser ejecutados por esa dependencia aisladamente
sino que toda la organizacion se debe mover en pos de conseguir el ciento por

ciento de satisfaccion del cliente, de eso al fin y al cabo se trata la calidad.

En segundo lugar, el Control de Calidad. Es quien suministra los

estandares de calidad que se utilizaran para la inspeccion.
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Segun Juran (1988) EIl control de calidad requiere: “Determinar qué se
va a controlar, establecer las unidades de medicion para evaluar la informacion
de manera objetiva, fijar las normas de desempefio, medir el desempefio real,
interpretar la diferencia entre el desempefio real y las normas y emprender una

accion en cuanto a la diferencia” (p.133)

Por ultimo, la Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccién
de errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una

oportunidad de mejora del proceso. (Juran, 1988, p. 152)

En tal sentido es importante identificar proyectos especificos de mejora,
organizar el apoyo para los proyectos, diagnosticar las causas, proporcionar
remedios para las causas, probar que los remedios son eficaces en las
condiciones operativas actuales y ofrecer el control con el fin de conservar las
mejoras. El enfoque de juran se refleja en las practicas de gran variedad de

organizaciones en la actualidad.

Ahora la Trilogia de Juran es una marca registrada y uno de los legados

mas importantes de su influyente obra.

2.2.2 Mypes

2.2.2.1 Concepto

Las Mypes es la unidad econémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de

extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
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de servicios. Cuando en esta Ley se hace mencién a la sigla MYPE, se esta

refiriendo a las Micro y Pequefias empresas. (D.S. N° 007-2008-TR)

Hoy en dia las Mypes juegan un papel muy importante para el crecimiento

econdmico de un Pais.

Sunat, (2017), senala que; “La micro y pequefia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplado en la
legislacién, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.” (p.1)

En relacion al tema este se encuentra vinculado siempre, a las juntas o
asociaciones o agrupaciones de propietarios o inquilinos en régimen de propiedad
horizontal o condominio habitacional, asi como las asociaciones o agrupaciones
de vecinos, podran acogerse al régimen laboral de la microempresa respecto de
los trabajadores que les prestan servicios en comun de vigilancia, limpieza,
reparacion, mantenimiento y similares, siempre y cuando no excedan de diez

trabajadores.

2.2.2.2 Caracteristicas

Hoy en dia es importante que las Mypes puedan contar con ciertas

cualidades para brindar un mejor servicio de calidad.

Dieste, (2015), sefiala que las Mypes deben reunir las siguientes

caracteristicas concurrentes:
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Microempresa

Aquellas que sus ventas anuales no exceden de 150 unidades impositivas

tributarias (UIT).

— Trabajadores: Hasta 10.

— Ventas anuales: Hasta 150 UIT. (p. 47)

Pequefia empresa

Son aquellas cuyas ventas anuales superan las 150 UIT, pero no exceden de

1700 unidades impositivas tributarias (UIT). Las caracteristicas sefialadas

definen, segun corresponda, a una microempresa 0 a una pequefia empresa,

sin perjuicio de los regimenes laborales o tributarios que les resulten

aplicables por ley. (Dieste, 2015, p. 10)

El nimero de trabajadores se computa de acuerdo con las reglas siguientes:

— Se suma el nimero de trabajadores contrata dos en cada uno de
los 12 meses anteriores al momento en que la MYPE se registra, y
el resultado se divide entre 12.

— Se considera trabajador a todo aquel cuya prestacion sea de
naturaleza laboral, independientemente de la duracion de su
jornada o el plazo de su contrato. Para la determinacion de la
naturaleza laboral de la prestacion se aplica el principio de primacia
de la realidad.

— De existir disconformidad entre el numero de trabajadores
registrados en la planilla y en las declaraciones presentadas por el

empleador al Registro Nacional de Micro y Pequefia Empresa-
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REMYPE y el numero verificado por la inspeccion laboral, se

tendrd como valido éste altimo. (Dieste, 2015, p. 11)

2.2.2.3 Tipos

Segun Pro inversion (2016) define que: La Ley General de Sociedades
establece los diferentes tipos de sociedades que se pueden constituir en el Perd.

Las formas maés utilizadas son:

» Lasociedad anénima.

 Lasociedad an6nima cerrada.

» Lasociedad comercial de responsabilidad limitada. (p. 28)

a) Sociedad Andnima (S.A.) y Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

Para conformar una S.A. o una S.A.C. el nimero de accionistas no
puede ser menor de dos personas naturales o juridicas, residentes o no
residentes en el pais. Respecto del nUmero maximo, es ilimitado para el caso de

las S.A. y de veinte en el de las S.A.C. (Pro inversién, 2016, p. 28)

El capital debera estar suscrito totalmente; es decir, el nimero total de
acciones por el que se obligue cada aportante debera estar consignado en el
Contrato Social. Ademas, debe ser cancelado por lo menos 25 por ciento de él.

No se exige un monto minimo de capital social. (Pro inversion, 2016, p. 28)

Para crearlas es imprescindible la intervencion de un Notario Publico al
que los fundadores de la sociedad entregaran la informacion y los documentos

necesarios para poder iniciar el tramite. (Pro inversién, 2016, p. 29)
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Los aportes pueden ser realizados en moneda nacional o extranjera, asi
como en bienes fisicos o tangibles (por ejemplo, computadoras, escritorios,
maquinaria, etc.) o en contribuciones tecnoldgicas intangibles (tales como
marcas, patentes, disefios, know-how, etc.) que se puedan presentar bajo la
forma de bienes fisicos, documentos técnicos e instrucciones a los que sea
posible asignarles un valor. Los aportes no dinerarios seran revisados por el
Directorio. Si el aporte de capital se realiza en efectivo, debe ser depositado en

una cuenta abierta en una entidad bancaria que opere en el Perd.

En el caso de una Sociedad Anénima la responsabilidad es limitada al
aporte de capital realizado. Esto quiere decir que solo se respondera por
obligaciones o deudas hasta el monto del capital aportado a la empresa, de
manera que su Titular no responde con su propio capital ni con el de la
sociedad conyugal. El capital social estd representado por acciones, y los

socios tienen la calidad de accionistas. (Pro inversion, 2016, p. 29)
Organos de la sociedad
a) Junta General de Accionistas

Es la reunion de los accionistas (las personas naturales o juridicas que
aportaron capital para constituir la sociedad) debidamente convocada para
decidir sobre algunos temas de importancia para la empresa. (Pro inversion,

2016, p. 30)
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b) Directorio

Es elegido por la Junta General de Accionistas, y pueden pertenecer a él
incluso personas que no sean accionistas. Debe ser inscrita con tal
denominacién en el Registro de Personas Juridicas de la zona registral
correspondiente al lugar donde se constituya la empresa. (Pro inversion, 2016,

p. 30)

El nimero de directores sera fijado en el Estatuto, que es el documento
en el que se establecen las reglas de funcionamiento de la empresa; en su
defecto, serd determinado por la Junta General. ElI nimero de directores no

podra ser menor de tres.

El Directorio tiene las facultades de representacion legal y de gestion

necesarias para la administracion de la sociedad.

c) Gerencia

El Gerente es nombrado por el Directorio, salvo que el Estatuto reserve
esa facultad a la Junta General. Pueden existir varios gerentes si asi lo
determina el Estatuto o si asi lo acuerda la Junta General. (Pro inversién, 2016,

p. 30)

b) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada S.R.L.

En este tipo de sociedad el capital estd dividido en participaciones
iguales, que no son acciones y que tampoco pueden ser incorporadas en titulos

valores. Pro inversién, 2016, p. 30)
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Los socios no pueden exceder de veinte (20) y no responden

personalmente por las obligaciones de la empresa. (Pro inversion, 2016, p. 30)

La Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.) tiene una
denominacion, pero puede utilizar ademas un nombre abreviado al que se debe

afadir la indicacion

El capital social esta compuesto por las aportaciones de los socios,
denominadas «participaciones», y debera estar suscrito totalmente, es decir, por
el numero total de participaciones. El aporte de cada uno de los socios se
consignara en el Contrato Social, y debera ser cancelado en por lo menos 25
por ciento. Para constituir la sociedad no se exige un monto minimo de capital

social. (Pro inversion, 2016, p. 30)

La administracion de la sociedad se encarga a uno 0 mas gerentes,
socios 0 no, quienes la representan. Los 6rganos o integrantes de la empresa
constituyen la Junta General de Socios, y la Gerencia es conformada por un

minimo de dos socios (personas naturales o juridicas) y un maximo de veinte.

2.2.2.4 Importancia de las Mypes

En la actualidad las Mypes representan un sector de vital importancia
dentro de la estructura productiva del Peru, de forma que las microempresas
representan el 95,9% del total de establecimientos nacionales, porcentaje éste
que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas. (Pymes,

2015, p.1)

Segun Vasquez (2013) afirma que su importancia se basa en que:
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Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de

ingresos.

Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacion.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Mejoran la distribucién del ingreso.

Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico. (p. 1)

2.2.3 Beneficios de las Mypes con la aplicacion de la Gestion de Calidad

2.2.3.1 Concepto

Segin Esan (2018) afirma que: “Genera mayor eficacia, estimula
animicamente a los empleados, y dota a una empresa con reconocimiento

internacional para el crecimiento de la misma” (p. 1)

2.2.3.2 Caracteristicas

Segun Casas (2017) afirma que las principales caracteristicas de los

beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad son las siguientes:

- Sistemas ISO 9001, personalizados 100% a las necesidades de
cada cliente y a su actividad, disefiando nuevos procesos,

indicadores y operativas o adaptando los ya existentes.
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- Gestiona y controla los procesos, definiendo las actividades o
procesos (disefio, prestacion del servicio, formacion, compras...)
desarrollados por la organizacion y su interaccion con el resto

de los procesos.

- Garantiza el cumplimiento de los requisitos de los clientes al ser
el elemento de entrada para el disefio y definicion de los

procesos productivos.

- Aumenta la relacion y control de proveedores con el objetivo de

garantizar la correcta prestacion del servicio.

- Seguimiento y medicion de los procesos a través de indicadores
disefiados para los procesos. Base para el anélisis de la eficacia

y eficiencia del sistema de cara a la mejora del mismo.

- Permite la certificacion y reconocimiento del sistema por parte

de una Entidad de Certificacion. (p. 25)

2.2.3.3 Tipos

a) Productividad

Belmont (2016) define que: “Es la sumatoria de productos / servicios en

la unidad de tiempo” (p, 52)

b) Rentabilidad

Segin Duarte (2016) define que: “Es el rendimiento que producen una

serie de capitales en un determinado periodo de tiempo” (p. 24)
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c) Eficacia

Segun Mora (2018) consiste en: “Concentrar los esfuerzos de una
entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para

cumplir objetivos” (p. 71)

2.2.3.4 Importancia

Permite coordinar mejor los esfuerzos de todos los departamentos y
ayuda a mejorar el sistema de gestion de conocimiento e informacion, de
trabajo en equipo y, con ello, se busca obtener resultados que optimicen los

procesos. (Ruiz, 2014, p. 13)

2.2.4 Sector Servicio

2.2.4.1 Concepto

El sector servicio es el que no produce bienes materiales, sino que
provee a la poblacién de servicios necesarios para satisfacer sus necesidades.
Este sector es muy variado y engloba una amplia gama de actividades:
comercio, transporte, comunicaciones, servicios financieros, servicios sociales

(educacion, sanidad), etc. (Hernandez, 2014, p. 46)

2.2.4.2 Caracteristicas del Sector Servicio

Entre las caracteristicas del sector servicio podemos definir las

siguientes:

- Estd encargado de que la productividad, el crecimiento de las

empresas y el capital humano crezca por medio de la educacion, la
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salud, el desarrollo de las tecnologias, entre otros elementos que

contribuyen a que se lleve a cabo.

- Permite la evolucion de la produccion, logrando de esta manera que
se lleve a cabo el incremento de producto bruto interno y la
competencia entre las empresas implicadas, logrando que la

economia crezca.

- El sector servicio es heterogéneo, es decir, que existen gran variedad

de servicios relacionados a este.

- Sus actividades son inmateriales, por esta razén su produccién no
puede ser almacenada, sino que mas bien se encuentra cerca de los

consumidores.

- El uso de maquinarias en el sector servicio es baja.(Economia, 2016,

p. 18)

2.2.4.3 Importancia

Es importante debido a que es denominado la gran fuente de mano de
obra de determinado pais, lo que beneficia a gran escala la economia del

mismo. (Economia, 2016, p. 25)

Este sector es importante para toda la poblacion debido a que permite
organizar, dirigir y controlar todas aquellas actividades que se efectdan en la

vida diaria de la poblacién.
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2.2.4.4 Tipos

Segun Perez, (2014) afirma que en primer lugar, teniendo en cuenta

quien gestiona el servicio, podemos distinguir dos grandes grupos:

a) Servicios publicos: prestados por las administraciones publicas con
los ingresos obtenidos por los impuestos. En algunos casos, el
Estado tiene el monopolio de ese servicio: administracion
(funcionarios), defensa (ejércitos) y orden publico (policias). En
otros, el Estado es principal proveedor de esos servicios: sanidad y

educacion.

b) Servicios privados: prestados por empresas privadas en busca de un
beneficio econdmico. Aqui estarian los demas servicios (transporte,

turismo, ocio, comercio, actividades financieras, etc.). (p. 49)

En segundo lugar podemos distinguir diversos grupos, segun el tipo de

servicio prestado:

a) Servicios sociales: administracién publica, educacion, sanidad.
Estas actividades son gestionadas mayoritariamente por el Estado.

(Perez, 2014, p. 50)

b) Servicios de distribucidn: comercio, transportes, comunicaciones,

correo. (Perez, 2014, p. 51)

c) Servicios al consumidor: hosteleria, restauracion, ocio, cultura,

doméstico, etc. (Perez, 2014, p. 52)
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d) Servicios a las empresas: bancos, seguros, etc. Estos servicios

también son prestados a los particulares. (Perez, 2014, p. 53)

2.2.5 Lavanderias

Es un negocio donde se limpia la ropa, cominmente se emplea agua y

detergentes,

2.2.5.1 Caracteristicas

Lo primero de todo, sera que la persona responsable del servicio tenga
definido un sistema documentado del servicio de lavanderia que detalle las
tareas correspondientes y los turnos de referencia necesarios. (Indusal, 2017, p.

1)

Las instalaciones requeridas para garantizar el correcto lavado de todas
las prendas, deben incluir zonas para el almacenamiento separadas de las
prendas sucias y limpias, de modo que en ningln caso las prendas queden

depositadas en el suelo. (Indusal, 2017, p. 2)

2.2.5.2 Importancia

Segin Euromonitor (2018) define que: “Las lavadoras comerciales ya
han penetrado el 50% de los hogares, aumentando la demanda de detergentes.
Sin embargo la lavanderia sigue siendo el lugar preferido para limpiar camisas,
blusas, pantalones, o vestidos y trajes muy caros que podrian arruinarse si uno
los lava en casa. Aunque su cliente predominante son las personas. (Esan,

2018, p. 2)
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2.2.5.3 Tipos

a) Lavanderia estandar o tintoreria

La lavanderia estandar o mas conocida por tintoreria tiene como
objetivo limpiar, secar y realizar los acabados de la ropa de particulares, suelen
ser de tamafio pequefio. Los clientes llevan su ropa en el local y la dejan para
que los trabajadores hagan el proceso, el cliente tiene que volver después de

unas horas o el dia siguiente para recoger su ropa. (Lavanderia, 2019, p. 1)

b) Lavanderia industrial

La lavanderia industrial tiene como objetivo limpiar, secar y realizar los
acabados de ropa para empresas, como pueden ser restaurantes, peluquerias,
gimnasios, hoteles, residencias, hospitales, etc. La misma empresa suele hacer
la recogida de la ropa y la entrega. Suelen ser de tamafio medio o grande.

(Lavanderia, 2019, p. 2)

c) Lavanderias autoservicio

Las lavanderias autoservicio tienen como objetivo facilitar el uso de sus
maquinas de lavanderia a los particulares para que ellos realicen el proceso de
lavado y secado en su local. Suele ser un local de tamafio pequefio o0 mediano

con facil acceso al publico. (Lavanderia, 2019, p. 3)
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2.2.5.3 Proceso

a) Recepcion

Es el proceso donde las prendas son recepcionadas siguiendo protocolos

de seguridad y limpieza. (Wash, 2019, p.1)

b) Clasificacion

Es el proceso de clasificacion de prendas de acuerdo a su necesidad

(colores, material) (Wash, 2019, p.2)

c) Lavado

Es el proceso donde todas las prendas son puestas en la maquina de
lavado requerida con el modo apropiado, teniendo en cuenta la capacidad de

cada maquina. (Wash, 2019, p.3)

d) Secado

Es el tiempo de exposicion de la temperatura de acuerdo al tipo de

prenda que garantizara que la prenda esté totalmente limpia. (Wash, 2019, p.4)

e) Planchado

Es el acabado final de la prenda, y denota limpieza y seguridad en el

cliente a la hora de recibir sus prendas. (Wash, 2019, p.5)

f) Empaquetado

Es el proceso de empaquetado y embalaje con responsabilidad para que

no exista contaminacién de la ropa limpia. (Wash, 2019, p.6)
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g) Entregay transporte

Es el proceso de transportar y entregar las prendas en las instalaciones

del cliente. (Wash, 2019, p.7)

2.3 Marco Conceptual

- Calidad: Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto
que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas. (Wikipedia, 2019, p.1)

- Gestion de Calidad: Es la manera eficiente a seguir puesto que
proporcionan un modelo a seguir para establecer y operar un sistema de
gestion, modelo que es construido en consenso internacional,
obteniendo como ventaja la experiencia mundial de gestion y las buenas

practicas. (Cruz, Lépez, & Ruiz, 2016, p. 63).

- 1SO 9001:2015: El sistema de gestion de la calidad es el conjunto de
elementos de una organizacion que estan interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos, y procesos de calidad

para alcanzar dichos objetivos de calidad. (ISO 9001:2015, p. 8)

- AMFE: Es una herramienta que permite identificar las variables
significativas de un proceso o producto para poder establecer las
acciones correctoras necesarias, con lo que se previenen los posibles
fallos y se evita que lleguen al cliente productos defectuosos. (Cruz,

Lopez, & Ruiz, 2016, p. 17)

- Balanced Scorecard: Es el encargado de medir los factores financieros

y no financieros del estado de resultados de la empresa. Otra
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caracteristica es que permite que exista comunicacion entre los gerentes
y los empleados de la empresa y ayuda a entender como y en qué
medida estos Ultimos impactan en los resultados del negocio. (Cruz,

Lépez, & Ruiz, 2016, p. 17)

Benchamarking: Es un proceso continuo que consiste en comparar y
medir los procesos internos de una organizacion con los de otra con
mejores resultados. Es una herramienta para mejorar las practicas de un
negocio y, por ende, su competitividad. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p.

21)

Brainstorming: Es una técnica de trabajo en grupo con la que se
pretende obtener el mayor numero de ideas a cuestiones planteadas,
aprovechando la capacidad creativa de las personas. (Cruz, Lopez, &

Ruiz, 2016, p. 22)

Circulos de calidad: Es un grupo reducido de personas que se retinen
voluntaria y periddicamente para detectar los errores que se producen
en la empresa, analizarlos y buscar las soluciones apropiadas a los
problemas que surgen en su &rea de trabajo. (Cruz, Lopez, & Ruiz,

2016, p. 23)

Diagrama de flujo: Son Herramientas muy eficaces para describir
graficamente tanto el funcionamiento como la estructura de los
procesos Yy/o sistemas de una organizacion, sus fases y relaciones entre
sus componentes, ofreciendo una vision global de todos ellos. (Cruz,

Lopez, & Ruiz, 2016, p. 27)
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Diagrama de Ishikawa: Es una herramienta que ilustra graficamente
las relaciones entre un efecto (resultado) y sus causas (factores),
ayudando a identificar, clasificar y evidenciar posibles causas, tanto de
problemas especificos como de caracteristicas de calidad. (Cruz, Lopez,

& Ruiz, 2016, p. 32)

Diagrama de pareto: Es el Diagrama de Pareto es un sencillo y grafico
método de analisis que permite distinguir entre las causas de un
problema las que son mas importantes de las mas triviales. (Cruz,

Lépez, & Ruiz, 2016, p. 34)

Histogramas:os Son representaciones graficas de una distribucion de
frecuencias de una variable continua por medio de barras verticales,
cada una de las cuales refleja un intervalo. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016,

p. 36)

QFD: Es una metodologia que permite identificar y trasladar la
informacion obtenida del cliente y convertirla en requisito del producto.
Las expectativas del cliente seran las que marquen todo el proceso
creativo: se debe de traducir la “voz del cliente” al lenguaje técnico.

(Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016, p. 38)

Seis sigma: Es una metodologia que permite una reduccion drastica de
los defectos en el producto a través del seguimiento diario de todas las
actividades de la empresa, que permite minimizar sus desperdicios e
incrementar la satisfaccion de los clientes. (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2016,

p. 42)
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- Las Mypes: Es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

I11. Metodologia

3.1 Disefio de Investigacion

Se aplico un disefio de investigacion No experimental — transversal —

correlacional.

v" No experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables, se observara el fendbmeno tal como se encuentra dentro de
su contexto.

v" Transversal porque se realizé en un determinado tiempo.

v" Fue correlacional porque el estudio fue basado en la relacién de la
variable gestién de calidad y los beneficios que se logran con su
aplicacion.

3.1.1 Tipo de Investigacion

v' Fue del tipo cuantitativa. Se utilizaron procedimientos
estadisticos y de medicidn para la recoleccion de los datos y llegar a los

resultados.

3.1.2 Nivel de Investigacion

v Descriptivo, porque se tomo el total de las MYPES investigadas.

v" Correlacional
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3.2 Poblacién y muestra
Universo/ Poblacion
Se utiliz6 una poblacién constituida por 5 MYPES del sector servicio —
rubro lavanderias, de la avenida revolucion, Distrito de Villa el Salvador, Lima

2018.

Muestra

La muestra estuvo constituida por el total (5) de las MYPES del sector
servicio — rubro lavanderias, de la avenida revolucion, Distrito de Villa el
Salvador, Lima 2018, es decir el cien por ciento de la poblacion, por ser una

poblacidn pequefia.
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3.3 Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE
MEDICION
DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION
Calidad “Es que un producto sea E;r’li_réigszaCion delal La planificacion de la calidad sePlanificar actividades
. i .

adecuado para su uso”. Asi, la calidad basa en desarrollar lo que el C"e”teObjetivos
consiste en la ausencia de deficiencias precisa, ya sea un producto o unPol (ticas Likert
en aquellas caracteristicas  que servicio, y asi satisfacerlo
satisfacen al cliente. _

Gestion Cfi_n(;ﬂ%' de la Es suministra los estandares de [Mecanismos de evaluacion

- .. | calida . .
La Trilogia de Juran sobre la Gestion calidad que se utilizaran para la Comportamiento
_ de la Calidad, se basa en tres procesos: inspeccion

de Calidad ' Desempefio Likert

Es un enfoque de la gestion que se L
. Correccion
compone de tres procesos de gestion _
que toda Mype debe tener en cuenta (';gﬁlg;g de la Es la deteccion de errores que nos |[Establecer estructura
para obtener mejores ganancias Y permite encontrar una oportunidad organizativa.
6ptimos resultados a través de la de mejora del proceso. . . .
L . L Identificar necesidad de mejora.

gestion de calidad que implica tres
procesos importantes: Equipo de personas responsable]  Likert

Planificacion de la Calidad:
Control de Calidad

Mejora de la Calidad. (Juran
,2007).

Motivacion, recursos y
capacitacion
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Beneficios

Los beneficios de la gestion de
calidad permiten desempefiar
muchas actividades y tareas para
lograr la satisfaccion y lealtad de los
clientes.

Bajo este concepto ampliado, todos
los puestos engloban tres beneficios
para el trabajador: el cliente que
recibe los factores de informacion y
bienes fisicos, el procesador que
convierte esos factores en productos
(resultados) y el proveedor que
entrega los productos resultantes a
los clientes. Mejora significa tener
un impacto positivo o negativo en la
productividad, los costos, los
tiempos de ciclo y el valor. (Juran,
2007).

Generar eficiencia

Trabajo que deben cumplir con el
objetivo de generar productos y
Servicios.

Uso de tiempo

Utilizacién de recursos

disponibles

Eficacia
Permite Eleva los estandares de Confiabilidad
reconocimiento veracidad y garantia

Seguridad

Mejora los Jerarquia de cargos en Productividad
procesos L ., o

administracion, capacitacion a largo

plazo, Personal logistico y

tecnologia de punta. Rentabilidad
Otorga Mejora continua por brindar un Competitividad
satisfaccion al mejor servicio para cubrir ) )
cliente necesidades insatisfechas en el Satisface necesidades

cliente final, mejorando su
tranquilidad

Tranquilidad

Likert
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3.4 Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

La técnica que se utilizo en la presente investigacion fue la técnica de la
encuesta. Audirac & otros (2006) Define a la encuesta como: Un instrumento que

permite recabar informacioén general y puntos de vista de un grupo de personas”

(p. 90)

La muestra es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual
se efectuardn la medicién y la observacion de las variables objeto de estudio.

(Bernal, 2010, p.161)

Instrumentos

Para esta investigacion se utilizé como instrumento el cuestionario con la

finalidad de obtener informacion a fin de evaluarla

Se realizd6 20 preguntas relacionados a la Gestion de Calidad, los
beneficios y su influencia, desde la perspectiva del propietario del negocio, con

el fin de obtener estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), Define al cuestionario: como
un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir, el cual debe

tener relacion con el planteamiento del problema e hipotesis.

3.5 Plan de analisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica, haciendo uso de tablas

de distribucion de frecuencia y figuras estadisticas para cada variable. Estas
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tablas sirvieron para la presentacion de los datos procesados y ordenados segun
sus categorias, niveles o clases correspondientes. La informacion fue procesada

con el Programa SPSS version 22.
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3.6 Matriz de consistencia

gestion de calidad
en los beneficios
de las Mypes del
sector servicio —
rubro lavanderias,
de la avenida
revolucion,

Distrito de Villa
el Salvador,

2018?

revolucién, Distrito de Villa el Salvador, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en los
beneficios de las Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de

la avenida revolucién, Distrito de Villa el Salvador, 2018.

2. Determinar los beneficios que se logra con la aplicacién de una
gestion de calidad en los beneficios de las Mypes del sector servicio
— rubro lavanderias, de la avenida revolucién, Distrito de Villa el
Salvador, 2018.

3. Determinar si la gestion de calidad influye en los beneficios de
las Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida
revolucion, Distrito de Villa el Salvador, 2018.

influye positivamente
en los beneficios de
las Mypes del sector
servicio —  rubro
lavanderias, de la
avenida revolucién,
Distrito de Villa el

Salvador, 2018

INDEPENDIENTE:
Gestién de Calidad

* VARIABLE
DEPENDIENTE:
Beneficios

estudio.

MUESTRA
La muestra estara
constituida por 5
Mypes en el area de

estudio.

NIVEL DE INVESTIGACION

- Descriptivo

- Correlacional

DISENO DE LA
INVESTIGACION

- No experimental

- Transversal
- Descriptivo

- Correlacional

ENUNCIADO DEL OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION HIPOTESIS DE LA VARIABLES DE LA POBLACION Y METODOLOGIA DE LA INSTRUMENTOS Y
PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION MUESTRA INVESTIGACION PROCEDIMIENTOS
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL IDENTIFICACION DE POBLACION TIPO DE INVESTIGACION TECNICA
GENERAL: LAS VARIABLES La poblacién estard | El tipo de investigacion utilizada | Encuesta
¢Como influye la Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios | La Gestion de calidad | « VARIABLE constituida por 5 | es cuantitativa.
de las Mypes del sector servicio — rubro lavanderias, de la avenida Mypes en el area de INSTRUMENTO

Cuestionario (Likert)
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3.7 Principios éticos

La proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que son sujetos
de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial

vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los

posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.
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Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe contar con
la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante
la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten
el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

(Consejo Universitario con Resolucion N° 0108-2016-CU-ULADECH,2016, p. 3)
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IV. Resultados

4.1 Resultados

Tablas de frecuencia y figuras

Tabla 1: Programar explicitamente las tareas a realizar

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: En toda Mype es esencial programar explicitamente las tareas a realizar.

50

40

30

Porcentaje

201

20%

10+

20%

60%

0 T

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Figura 1: En toda Mype es esencial programar explicitamente las tareas a realizar
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Tabla 2: Tener acertadamente los propdsitos empresariales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Es fundamental que toda Mype tenga acertadamente sus propositos

30

FJd
1

Porcentaje

20%

40%

40%

T
Totalmerte en desacuerdo

T
En desacuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Figura 2: Es fundamental que toda Mype tenga acertadamente sus prop6sitos
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Tabla 3: Toda Mype debe tener politicas adecuadas a seguir para el logro de los

propositos planteados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se debe tener politicas adecuadas para el logro de los propdsitos
planteados.

Porcentaje
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20%

40%
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Figura 3: Se debe tener politicas adecuadas para el logro de los propdsitos

planteados.
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Tabla 4: Se debe tener instrumentos de valoracion del proceso de control de

calidad en la Mype

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Es fundamental tener instrumentos de valoracion del proceso de control de

calidad en la Mype

Porcentaje
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20%
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Figura 4: Es fundamental tener instrumentos de valoracion del proceso de control de

calidad en la Mype
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Tabla 5: Revisar periddicamente el comportamiento del desempefio real con lo
organizado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Es fundamental revisar periddicamente el comportamiento del desempefio real

con relacién a lo organizado

60

60%

40

309

Porcentaje

20% 20%

109

0 T T T
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 5: Es fundamental revisar periodicamente el comportamiento del desempefio

real con relacion a lo organizado
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Tabla 6: Se deben encaminar acciones inmediatas de correccion para revertir la

situacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: De encontrarse una averia a lo planificado se deben encaminar acciones concretas

para revertir y prevenir posibles dafios

Porcentaje
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Figura 6: De encontrarse una averia a lo planificado se deben encaminar acciones

concretas para revertir y prevenir posibles dafios
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Tabla 7: Se debe instituir una organizacion jerarquica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo ! 200 200 000
De acuerdo 1 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Se debe instituir una organizacion jerarquica adecuada para lograr un aumento de

calidad anual en la tasa.

207
20% 20% 20% 20% 20%
15
2
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=
Q
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0 T 1 T T T
Tatalmernte en En desacuerdo  Nide acuerdo, nien De acuerdo Tatalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 7: Se debe instituir una organizacion jerarquica adecuada para lograr un

aumento de calidad anual en la tasa.
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Tabla 8: Identificar las carencias concretas de mejora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 2 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Debemos identificar las carencias concretas de mejora continua (que son

problemas que debemos solucionarlos)
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Figura 8: Debemos identificar las carencias concretas de mejora continua (que son

problemas que debemos solucionarlos)
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Tabla 9: Definir un grupo de personas para cada Plan

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo ! 20.0 20.0 400
De acuerdo 1 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Es fundamental definir un grupo de

responsabilidad para terminarlo.
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Figura 9: Es fundamental definir un grupo de personas para cada plan con

responsabilidad para terminarlo.
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Tabla 10: Es fundamental facilitar los recursos, la motivacion y la capacitacion

necesaria para mantener los beneficios alcanzados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 2 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Es fundamental facilitar los recursos, la motivacién y la capacitacion

necesaria para poder diagnosticar las causas y establecer soluciones. De igual

manera implantar los controles para mantener los beneficios alcanzados.
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Figura 10: Es fundamental facilitar los recursos, la motivacion y la capacitacion

necesaria para poder diagnosticar las causas y establecer soluciones. De igual manera

implantar los controles para mantener los beneficios alcanzados.
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Tabla 11: El manejo acertado del tiempo conllevara a generar eficacia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: EI manejo acertado del tiempo conllevara a generar eficacia en los

resultados de la Mype.
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Figura 11: El manejo acertado del tiempo conllevara a generar eficacia en los

resultados de la Mype.
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Tabla 12: El empleo correcto de los recursos generar eficacia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo, ni en
1 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: EIl empleo correcto de los recursos aptos en la Mype es otro de los factores

imprescindibles para generar eficacia.
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Figura 12: El empleo correcto de los recursos aptos en la Mype es otro de los

factores imprescindibles para generar eficacia.
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Tabla 13: La eficiencia no debe estar ausente en el proceso de gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: La eficiencia no debe estar ausente en el proceso de gestion de calidad,

resultando en beneficios para la Mype.
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Figura 13: La eficiencia no debe estar ausente en el proceso de gestion de calidad,

resultando en beneficios para la Mype.
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Tabla 14: Practicando la Gestién de Calidad crecera la confianza de los clientes

hacia la Mype.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 2 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Si se practica la gestion de calidad crecer la confianza de los clientes hacia la

Mype.
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Figura 14: Si se practica la gestion de calidad crecerd la confianza de los clientes

hacia la Mype.
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Tabla 15: La Gestion de calidad aumentara el prestigio de la Mype

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: La Gestion de calidad aumentara el prestigio de la Mype y por ende da

seguridad a los clientes de realizar negocios con nuestra organizacion.
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Figura 15: La Gestion de Calidad aumentara el prestigio de la Mype y por ende da

seguridad a los clientes de realizar negocios con nuestra organizacion.
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Tabla 16: La Gestion de

Calidad perfecciona los procesos y mejora el

rendimiento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Con la Gestion de calidad se perfeccionan los procesos y en lo sucesivo el

rendimiento.
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Figura 16: Con la Gestion de calidad se perfeccionan los procesos y en lo sucesivo

el rendimiento.
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Tabla 17: La Gestién de Calidad aumentara las utilidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Nota: La Gestion de Calidad aumentara las utilidades
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Figura 17: La Gestion de Calidad aumentara las utilidades
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Tabla 18: La Gestion de Calidad aumenta nuestra competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nide acuerdo, ni en
1 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: Instaurar una Gestion de Calidad aumenta nuestra competencia en el

mercado

actual.
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Figura 18: Instaurar una Gestion de Calidad aumenta nuestra competencia en el

mercado actual
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Tabla 19: La Gestion de Calidad logra crear satisfaccion acorde a las

necesidades de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: A través de una Gestion de Calidad se logra crear satisfaccion acorde a las

necesidades de los clientes.
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Figura 19: A travées de una Gestion de Calidad se logra crear satisfaccion acorde a

las necesidades de los clientes.
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Tabla 20: La Gestion de Calidad genera tranquilidad en los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 1 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 1 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Nota: La Gestion de Calidad genera tranquilidad en los clientes
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Figura 20: La Gestion de Calidad genera tranquilidad en los clientes
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4.2 Anélisis de resultados
v' En la figura N° 1 — Tabla N°1, se puede observar que el 60% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo que en toda Mype es esencial
programar explicitamente las tareas a realizar. Mientras que un 20%
manifiestan estar de acuerdo; por otro lado un 20% de los encuestados
respondieron estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Lo que significa que
la mayoria de los encuestados estd de acuerdo en la gran importancia de
programar explicitamente las tareas dentro de las Mypes como base para el
logro de los objetivos propuestos, como parte del proceso de aplicacion de

una gestion de calidad.

v' En la figura N°2 — Tabla N°2, se puede observar que el 40% de los
encuestados, manifestd estar Totalmente de acuerdo que para una gestion
de calidad es fundamental que toda Mype tenga acertadamente sus
propositos claros a seguir para el logro de los objetivos planteados; un
40% se mostré de acuerdo y un 20% totalmente en desacuerdo. Lo que
refleja que la mayoria de organizacion tiene el concepto claro de la
importancia de contar con propésitos definidos para tener mejores
resultados a través de los objetivos y por otro lado existe un importante

sector que al parecer desconoce sobre el tema.

v' En la figura N° 3 — Tabla N°3, se puede observar que el 40% de los
encuestados, manifestd estar totalmente de acuerdo que para una gestion
de calidad se debe tener politicas claras a seguir para el logro de los
propasitos planteados en la Mype; un 40% se mostr6 de acuerdo y un 20%

en desacuerdo. lo que refleja que la mayoria de organizaciones tiene el
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concepto claro de la importancia de contar con propdsitos definidos que se
deben seguir para la obtencion de los objetivos; mientras que por otro lado

existe un importante sector que al parecer desconoce sobre el tema.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Vidal (2014) En su Tesis titulada
“Implantacion de un Sistema de gestion de calidad en una empresa de Servicio de
Lavanderia”, quien llega a la conclusion: que la investigacion ha permitido el
disefio de 01 manual de gestion y 10 procedimientos de gestion que permite a las
Mypes de Lavanderia la implantacion de un sistema de gestion de calidad para

cumplir con el compromiso de satisfacer los requisitos del cliente.

Pero no coinciden con los sefialado por Barrenechea (2017) que en su Tesis
titulada “Gestion de calidad y implementacion de 1SO 9001:2015 en la empresa
lavanderia Brajan - Distrito de San Juan de Lurigancho”, concluye que la gestion
de calidad ya que, cuando la gestion de calidad es calificada como buena al
77,1%, la implementacion de ISO 9001:2015 es calificada con la misma escala al

62,9%

v' En la figura N° 4 — Tabla N°4, se puede observar que un 40% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo en que es fundamental tener
instrumentos de valoracion del proceso de control de calidad en la Mype,
un 20% se mostrd de acuerdo; un 20 % ni de acuerdo ni en desacuerdo y
un 20% en desacuerdo. Esto significa que la gran mayoria conoce de la
importancia de contar con instrumentos de valoracion del proceso de
control de calidad, para establecer una gestion de calidad; existiendo un

importante sector que al parecer desconoce sobre el tema.
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Este resultado no coincide con lo indicado por Heredia (2014) En su Tesis
titulada “Implementacioén de un sistema de calidad para el area de Lavanderia del
Hospital Rebagliati”, quien dentro de sus conclusiones sefiala que la mayoria de
los encuestados indica que supervisa el servicio de calidad de las prendas
mediante un plan de organizacién y funciones a fin de controlar los stocks de la
ropa nueva del almacén para un buen manejo del servicio con datos de su
adquisicion como la orden de compra, niUmero proceso, entre otros. También se
puede considerar el requerimiento anual de ropa hospitalaria para hacer mas

eficiente su ejecucion.

v' En la figura N° 5 — Tabla N°5, se puede observar que un 60% de los
encuestados, estan totalmente de acuerdo en que es fundamental revisar
periddicamente el comportamiento del desempefio real con relacion a lo
organizado, un 20% se mostro de acuerdo; un 20% en desacuerdo. Lo que
significa hay un alto porcentaje de Mypes encuestadas sabe de la
importancia de la revision periddica del comportamiento del desempefio
como parte importante para no desviarse de lo planificado para el logro de
los objetivos y que existe un sector muy importante de empresas que
requiere informacién sobre la necesidad de desarrollar este tipo de

revisiones para su beneficio como organizacion.

v" En la figura N° 6 — Tabla N°6, se puede observar que un 40% de los
encuestados considera que de encontrarse una averia a lo planificado se
deben encaminar acciones concretas para revertir y prevenir posibles
dafios de manera inmediata; asi como un 40% se mostré de acuerdo y un

20% se mostrd en desacuerdo. Significando que la gran mayoria considera
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que dentro de un proceso de gestion de calidad, de encontrarse una averia
a lo planificado se deben encaminar acciones concretas para revertir y
prevenir posibles dafios de manera inmediata; existiendo un pequefio
sector que necesita ser informado sobre los beneficios de esta accion

correctiva.

En la figura N° 7 — Tabla N° 7, se puede observar que el 20% de los
encuestados estd totalmente de acuerdo con la premisa que se debe
instituir una organizacion jerarquica adecuada para lograr un aumento de
calidad anual en la tasa; mientras que el 20% manifest6 estar de acuerdo,
un 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo; un 20% manifiesta estar en
desacuerdo y 20% manifiesta estar en totalmente en desacuerdo.
Significando que la gran mayoria de encuestados no tiene claro que se
debe instituir una organizacion jerarquica adecuada para lograr un
aumento de calidad anual en la tasa y la mejora que le puede traer a su
organizacion siendo necesario que a todos los sectores e les capacite e
incentive sobre los beneficios que trae la aplicacién en su empresa de esta

accion, como parte de una gestion de calidad.

En la figura N° 8 — Tabla N° 8, se puede observar que el 40% de los
encuestados sefiala estar totalmente de acuerdo en que se identifique las
carencias concretas de mejora en la Mype, como parte de la gestion de
calidad, mientras que 20% indica estar de acuerdo y un 40% sefiala estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran mayoria de

encuestados considera muy importante que se deben identificar claramente
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las areas de mejora dentro de la Mype; existiendo porcentaje que necesita

ser capacitado para identificar concretamente los problemas a solucionar.

En la figura N° 9 — Tabla N° 9, se puede observar que el 40% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en que es necesario definir un
grupo de personas para cada proyecto a ejecutar con claro compromiso
para terminarlo. Mientras que un 20% sefiala estar de acuerdo; un 20%
sefiala estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 20% en desacuerdo. Lo
que significa que la gran mayoria de los encuestados esta de acuerdo con
la aplicacion de esta mejora dentro de la Mype, con el consiguiente
beneficio que les traerd. Finalmente se observa un pequefio sector que
necesita informacion de los beneficios que trae la aplicacion de esta

premisa, como parte de una gestion de calidad.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Vidal (2014) En su Tesis titulada

“Implantacion de un Sistema de gestion de calidad en una empresa de Servicio de

Lavanderia”, concluye que: El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000,

representa una oportunidad de mejora en la Gestion de las Empresas de Servicios

a diferencia de la anterior version de la Norma (ISO 9001:1994), considerando

que para obtener resultados favorables con la norma ISO 9001, es necesario que la

direccién y el personal de la Empresa se comprometa en la resolucién de los

problemas, independientemente del desenvolvimiento de la Empresa puesto que

este es el que puede definir el éxito.

v" En la figura N° 10 — Tabla N° 10, se puede observar que el 40% de los

encuestados estd totalmente de acuerdo en sefialar que es fundamental
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facilitar los recursos, la motivacion y la capacitacion necesaria para poder
diagnosticar las causas y establecer soluciones. De igual manera implantar
los controles para mantener los beneficios alcanzados; un 20% sefiala estar
de acuerdo y un 40% sefiala estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que
significa que la todos los encuestados consideran que brindar recursos,
motivacién y capacitacion en la organizacion, dentro del proceso de una

gestion de calidad, les traera beneficios a largo plazo.

Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Ugaz (2012) En su
Tesis titulada “Propuesta de Disefio e Implementacion de un Sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de Lejias”, quien manifiesta que la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad mejora la imagen corporativa de la empresa y fortalece los

vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion.

v' En la figura N° 11 — Tabla N° 11, se puede observar que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en que el uso acertado del tiempo
conlleva a generar eficacia en los resultados de la Mype, mientras que el
20% de los encuestados se mostr6 de acuerdo y 20% se mostro ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la totalidad de los
encuestados considera que el uso acertado del tiempo, como parte de la
aplicacion de una gestion de calidad, genera eficacia para el logro de los

resultados empresariales esperados a largo plazo.

v" En la figura N° 12 — Tabla N° 12, se puede observar que el 60% de los

encuestados estd totalmente de acuerdo con el empleo correcto de los
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recursos aptos en las Mypes, como parte de la gestion de calidad, es un
factor indispensable de generacion de eficacia, un 20% esta de acuerdo y
un 20% manifiesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Reflejando esto que la
aplicacion de esta premisa de gestion de calidad influye favorablemente en

el incremento de eficacia en las Mypes que lo aplican a largo plazo.

En la figura N° 13 —Tabla N° 13, se puede observar que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que la eficacia no debe
estar ausente en el proceso de gestion de calidad; el 20% indica estar de
acuerdo y el 20% manifiesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que
significa que todos los encuestados consideran importante considerar la
eficacia como parte de la ejecucién de un adecuado proceso de gestion de
calidad, influyendo favorablemente en los beneficios empresariales a largo

plazo.

En la figura N° 14 — Tabla N° 14, se puede observar que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo que si se practica la gestion de
calidad en su empresa crecera la confianza de los clientes hacia la Mype y
un 40% sefiala estar de acuerdo. Lo que significa que todos los
encuestados conoce la importancia de practicar la gestion de calidad en su
empresa, que les traerd confianza ante sus clientes y en consecuencia

creceran sus beneficios organizacionales a largo plazo.

En la figura N° 15 — Tabla N° 15, se puede observar que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la

gestion de calidad en su organizacion mejorara su prestigio y seguridad
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ante sus clientes; un 20% sefiala estar de acuerdo. y el 20% manifiesta ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que todos los encuestados
conoce la importancia de aplicar la gestion de calidad en su organizacion,
que les mejorara prestigio y seguridad ante sus clientes y en consecuencia

les resultara beneficioso para la organizacion.

En la figura N° 16 — Tabla N° 16, se puede observar que el 70% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la
gestion de calidad en su organizacion mejoraran los procesos Yy
consecuentemente la productividad, un 20% sefiala estar de acuerdo y un
10% indica ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran
mayoria esta de acuerdo en sefialar que una gestion de calidad mejora los
procesos y la productividad de la empresa. Observandose un pequefio

porcentaje que amerita ser informado de estos beneficios.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Ugaz (2012) En su Tesis titulada

“Propuesta de Disefio e Implementacion de un Sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacion de

Lejias”. Concluye que la norma ISO 9001:2008 en las MYPEs ayudan en el

proceso productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa

todos los estandares de calidad solicitados por el cliente, las normas vigentes y de

seguridad interna.

v" En la figura N° 17 — Tabla N°17, se puede observar que el 40% de los

encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la

gestion de calidad en su empresa aumentara las utilidades; un 40% indica
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estd de acuerdo y 20% manifiesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que
significa que todos los encuestados conoce la importancia de aplicar la
gestion de calidad en su empresa en beneficio de la rentabilidad de la

Mype.

En la figura N° 18 — Tabla N°18, se puede ver que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que si se aplica la
gestion de calidad en la Mype aumentara la competencia en el mercado
actual, un 20% indica estar de acuerdo y un 20% manifiesta ni de acuerdo
ni en desacuerdo. Lo que significa que la gran mayoria de los encuestados
conoce la importancia de aplicar la gestion de calidad en su empresa en

beneficio de la competencia de la empresa.

En la figura N° 19 — Tabla N° 19, se puede observar que el 60% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que se logra crear
satisfaccion acorde a las necesidades de los clientes; un 20% sefiala estar
de acuerdo y un 20% manifiesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo que
significa que todos los encuestados conoce la importancia de aplicar la
gestion de calidad en su empresa, que les permitira satisfacer
adecuadamente las necesidades del mercado, resultando beneficioso para

todos los integrantes de la Mype.

En la figura N° 20 — Tabla N° 20, se puede observar que el 40% de los
encuestados esta totalmente de acuerdo en sefialar que la gestion de
calidad genera tranquilidad en los clientes; un 20% sefiala estar de

acuerdo; un 20% manifiesta estar en desacuerdo y un 20% Totalmente en
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desacuerdo. Lo que significa que todos los encuestados conocen la
importancia de aplicar la gestion de calidad en su empresa, que les genera

tranquilidad en los clientes.
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V. CONCLUSIONES

Las Micro y Pequefias Empresas a Nivel mundial son importantes para el
desarrollo econémico, por lo que su crecimiento debe ser sostenible en el tiempo

para el progreso de los paises.

Pero esta claro que los paises en vias de buscar un desarrollo sostenible, no tiene
una gestion de calidad por ende no beneficia la economia, como el nuestro. Es que
muchas empresas se encuentran apartadas de la realidad, donde requiere que cada
dia las empresas sean mas competitivas. Por ello, no son capaces de llevar a cabo
sus programas de manera objetiva con sostenibilidad a largo plazo, en un mundo

que cada vez exige cambios de gestion de calidad.

En este contexto, las MYPEs del Per(, rubro lavanderias, no logran ser
competitivas en el mundo globalizado como nos exige el presente que exige
nuevos paradigmas de calidad y en donde el comercio Mundial juega un rol

fundamental de cambio a largo plazo.

Motivo por el cual, la presente investigacion consistio en la aplicacién de una
gestion de calidad en las micro y pequefia empresas del pais en el rubro de
Lavanderias; que se desarroll6 con un grupo de lavanderias del sector escogido,
que estan en el rango de MYPEs, mediante visitas (encuestas, entrevistas), lo que
permitié conocer el nivel de gestion de calidad que tienen; llegando a las

siguientes conclusiones:
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RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD:

v' La gran mayoria de las Lavanderias, en un rango del 60% del sector
investigado, considera importante y esta de totalmente de acuerdo en la
programacion y propuesta de propdésitos dentro de la Mype. Respaldado

con politicas acordes a seguir.

v" La mayoria de los encuestados de lavanderias saben que es fundamental
brindar los suficientes recursos, motivacion y capacitaciones necesarias a
los encargados de fomentar la gestion de calidad, para que realicen el
efecto multiplicador en sus funciones y asi obtener mejores resultados con

eficiencia a largo plazo.

v’ La totalidad de los encuestados de lavanderias considera que el uso acorde
del tiempo, de los recursos y la puesta en practica de la eficiencia son
factores imprescindibles lograr de grandes beneficios de su organizacion,
como parte de la puesta en practica de la aplicacion de una gestion de

calidad a largo plazo.

RESPECTO A LOS BENEFICIOS:

v La mayoria de los representantes de las MYPEs Lavanderias considera que
la puesta en préctica de la gestion de calidad en sus empresas traera mayor
confianza, seguridad y mejorara su prestigio ante sus clientes potenciales a

largo plazo.

v" Los representantes de las Lavanderias entrevistadas considera, en su gran

mayoria, que con la gestion de calidad se aumentara la productividad, las
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utilidades, mayor competitividad en un mercado que cada vez es mas
cambiante y podra cubrir las necesidades de sus clientes, resultando

beneficiosos para los trabajadores de la Mype.

En efecto aplicar la gestion de calidad en las MYPE, rubro Lavanderias,
trae grandes beneficios en este tipo de empresas, tales como: beneficios
econdmicos y personales para todos los integrantes; ya sean los duefios y

sus trabajadores.
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ANnexos

Anexo 1: Relacion de MYPES investigadas

N° Lavanderia Datos FOTO
Direccién: Av. Revolucion GRU. Sector 3 -Grupo 11
1 Villa Clean Ruc: 20392672762
=IRL Representante legal: Oscar, Callo Mirano
Tipo de empresa: Microempresa
Licencia: Si
Direccion: Calle C, Villa EL Salvador 15836
2 Fiert/ Glanz Perl | p ¢ 20515359444
E.LR.L _
Representante legal: Verodnica, Flores Salas
Tipo de empresa: Microempresa
Licencia: Si
Direccion: Cesar Vallejo, Villa EL Salvador 15816
3 |Clean & Dry | pyc: 20555375426
=IRL Representante legal: Yuriko, Gutiérrez Saco
Tipo de empresa: Microempresa
Licencia: Si
4 Lavanderia Direccion: Mz 1 , Lt. 4, Av Central, Villa EL
Sudamérica S.A.C

Salvador 15831
Ruc: 20514496651

Representante legal: Claudia, Zevallos Guerrero

Tipo de empresa: Microempresa

Licencia: Si
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Super Clean | Direccién: Av. Revolucion, Villa EL Salvador 15816
ELRL Ruc: 20505955014

Representante legal: Alessandra, Durango Pefialva

Tipo de empresa: Microempresa

Licencia: Si

Fuente:

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(SUNAT)

http://www.sunat.gob.pe
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Anexo 2
Cuestionario-Encuesta

-

<
~

~
CA"'O

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
Estimado representante de la MYPE, las preguntas que le presentamos forman parte de
una investigacion orientada a obtener informacion para analizar. “La Gestion de Calidad
y su influencia en los Beneficios de las MYPES del sector servicio — rubro lavanderias,
de la avenida revolucion, Distrito de Villa el Salvador, Lima 2018.

5 4 3 2 1
TOTALMENTE | DE ACUERDO | NI DE ACUERDO, EN TOTALMENTE EN
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO DESACUERDO
DESACUERDO

En toda Mype es esencial programar explicitamente las
1 | tareas a realizar.

2 | Es fundamental que toda Mype tenga acertadamente sus
propdsitos.

3 Toda Mype debe tener politicas adecuadas a seguir para
el logro de los propdsitos planteados.

4 Es fundamental tener instrumentos de valoracion del
proceso de control de calidad en la Mype.

Es  fundamental revisar ~ periédicamente el
S | comportamiento del desempefio real con relacion a lo
organizado.

De encontrarse una averia o desvio a lo formulado se
6 | deben encaminarse acciones inmediatas de correccién
para revertir la situacion con planes de contingencia.

< | Se debe instituir una organizacion jerarquica adecuada
para lograr un aumento de calidad en la tasa.
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Debemos identificar las carencias concretas de mejora

8 | continua (elegido el problema para aplicar planes de
contingencia con fines a solucionar las mismas).

9 Es fundamental definir un grupo de personas para cada
Plan con una firme responsabilidad para culminarlo.
Es fundamental facilitar los recursos, la motivacion y la

10 capacitacion necesaria para diagnosticar causas para dar
con la solucion adecuada. De igual manera implantar los
controles para mantener los beneficios alcanzados.

11 El manejo acertado del tiempo conllevara a generar
eficacia en los resultados de la Mype.
El empleo correcto de los recursos aptos en la Mype es

12 | otro de los factores imprescindibles para generar
eficacia.
La eficiencia no debe estar ausente en el proceso de

13 | gestion de calidad, resultando en beneficios para la
organizacion.

14 Si se practica la gestion de calidad crecera la confianza
de los clientes hacia la Mype.
La gestion de calidad aumentara el prestigio de la Mype

15 |y por ende da seguridad a los clientes de realizar
negocios con nuestra organizacion.

16 Con la gestion de calidad se perfeccionan los procesos y
en lo sucesivo el rendimiento.

17 | La gestion de calidad aumentara las utilidades.

1g | Instaurar una gestion de calidad aumenta nuestra
competencia en el mercado actual.

19 A través de una gestion de calidad se logra crear
satisfaccion acorde a las necesidades de los clientes.

oo | Mediante una gestion de calidad se genera tranquilidad

en los clientes.
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