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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y su Influencia en los Beneficios de las
Mypes del sector comercio—rubro venta de ropa para damas de la av. Sdenz pefia
desde la cuadra 5 a la 8 del Distrito del Callao, debido a la problematica actual que
mantiene el pais en relacion al conocimiento de la aplicacion correcta de la gestion
de calidad y el logro de sus beneficios en las Mypes del Distrito del Callao dentro del
periodo 2016, el enunciado del problema nos indica la siguiente pregunta, la gestién
de calidad influye en los beneficios de las Mypes del sector comercio-rubro venta de
ropa para damas de la Av. Séenz Pefia desde la cdra. 5 a la 8, teniendo como
objetivos claves lo siguientes, Determinar las caracteristicas de una gestion de
calidad en las Mypes del sector comercio rubro venta de ropa para damas,
Determinar los beneficios que se logra con la aplicacion de una gestion de calidad en
las Mypes del sector comercio rubro venta de ropa para damas, Determinar si la
Gestion de calidad influye en los beneficios de las Mypes del sector comercio rubro
venta de ropa para damas. La investigacién fue no experimental, transversal,
cuantitativa, descriptiva, para el recojo de la informacion se escogié en forma
dirigida una muestra de 20 Mypes de una poblacion de 20 Mypes, a quienes se les
aplicd un cuestionario de 17 preguntas cerradas, aplicando la técnica de encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: El 98% de Mypes dentro del rubro de venta
de ropa en el Distrito del Callao entiende sobre la gestion de la calidad, todas se
encuentran formalizadas, logrando ventajas, tales como la obtencion de créditos y el
aumento de sus ventas, por la calidad, el precio de sus productos y la atencion al
cliente. Finalmente, las conclusiones son: La mayoria de Mypes encuestadas del
rubro Comercio venta de ropa para damas del Distrito del Callao, tienen

conocimiento de la gestion de la calidad y a la vez formalizadas y son competitivas.

Palabras claves: Gestion de la calidad, Influencia, Beneficios y Mypes.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of
Quality Management and its Influence on the Benefits of the Mypes of the
commerce-selling sector of clothing for ladies of the District of Callao, due to the
current problem that keeps the country in in relation to the knowledge of the correct
application of quality management and the achievement of its benefits in the Mypes
of the District of Callao within the period 2016, the statement of the problem
indicates whether quality management influences the benefits of the Mypes of the
commerce-sale sector selling women's clothing from Av. Séenz Pefia from the cdra.
5 to 8, with the following key objectives, Determine the characteristics of a quality
management in the Mypes of the commerce sector heading of clothing for women,
Determine the benefits that are achieved with the application of a quality
management in the Mypes of the trade sector selling clothes for women, Determine if
Quality Management influences the benefits of the Mypes of the trade sector selling
clothes for women. The research was non-experimental, transversal, quantitative,
descriptive, for the collection of the information, a sample of 20 Mypes from a
population of 20 Mypes was chosen in a targeted manner, to which a questionnaire of
17 closed questions was applied, applying the technique Survey Obtaining the
following results: 98% of Mypes within the item of clothing sales in the District of
Callao understands about quality management, all are formalized, achieving
advantages, such as obtaining credits and increasing sales , for the quality, the price
of its products and customer service. Finally, the conclusions are: The majority of
Mypes surveyed in the trade of clothing sales for ladies of the District of Callao,
have knowledge of quality management and at the same time formalized and are

competitive.

Keywords: Quality management, Influence, Benefits and Mypes.
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I.-INTRODUCCION

Las Mypes en el Peru tienen una gran importancia debido que es un instrumento
generador de empleo la cual apoya a la comunidad a crecer y desarrollarse con
amplitud, a la vez ayuda que tanto su comunidad como el mismo pais crezca como
unidad debido a que disminuye el porcentaje de pobreza dentro del Perd, las Mypes
se deben de reconocer como entes impulsadores de empleabilidad ya que forman en
nuestro pais una gran parte de empresas minoristas, aqui encontramos algunas
definiciones mas referentes a las Mypes el cual nos menciona el indice y su volumen

tanto la evolucion que ha tenido dentro de estos afios.

Las Mypes, en el pais, han adquirido en el tiempo en nuestro pais; una mayor
importancia; debido a que de los 3 millones 229 millones 197 empresas;
sefialadas por Fernando Villaran (2008); 3 millones 217 mil 479 o0 99.64%
son Mypes; la cuales absorben el 62% de la PEA Nacional estimada para el

mismo afio. (Centty, 2011, p.7)

En este caso nos manifiestan y revelan que las Mypes son una fuente de empleo y
generado de dinero por lo cual se debe de estudiar a fondo para lograr corregir los
errores y orientarlas a la buena aplicacion de la gestion de la calidad, debido a que no
se conoce en su totalidad los beneficios que esta traeria al negocio de cada
empresario, generando pérdidas en el negocio o informalidad que a futuro lleva a que
el pais no crezca segun los estdndares que mantienen actualmente el gobierno

Peruano.
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Mencionar y resaltar que las Micro y Pequefias empresas (MYPES) juegan un rol
muy importante dentro del pais ya que son fuentes econémicamente rentables dentro
de una comunidad y con frutos satisfactorios para un pais, pero en la actualidad se
observa que dichas Mypes pasan por procesos diversos para constituirse de los cuales
algunas de ellas no logran solventarse por mucho tiempo, ademés de ello tenemos
que resaltar que el 60% de Mypes investigadas aplican la gestion de la calidad en sus

procesos pero de forma paulatina no permitiendo que se desarrollen en su totalidad.

Para entrar a detallar el significado de calidad segln el libro de Pola, Maseda, Angel.
(1988) afirma. “El significado histérico de la palabra calidades el de aptitud o

adecuacion al uso” (p.09).

Esto quiere decir que en cada Mypes debe de existir un conocimiento basico de
gestién de calidad ya que con ello lograran que puedan fortalecerse y seguir con el

buen desempefio ya sea con ellos mismos o con sus capital humano.

A su vez se quiere llegar a que las Mypes puedan conocer aquellos beneficios que
pueda traerles el conocer la gestion de la calidad pero no de modo global si no aquel
concepto directo de gentil de calidad, algunas personas confunden mucho los

procesos o la idea de la gestion de la calidad.

Por otro lado, sefialaremos que existen algunas confusiones en lo que a
calidad se refiere. Calidad no es necesariamente lujo, complicacion, tamafio,
excelencia, etc. Muchos productos de alta calidad son de disefios sencillos,

con minimas complicaciones. El tamafio tampoco define la calidad del

13



producto, es decir, por ser mads grande no implica una mayor calidad. En
definitiva, diremos que tendra que ser acorde con las necesidades del cliente o
usuario. Para algunos la relacion entre la calidad de un producto o servicio y
el precio que el cliente debe pagar no queda suficientemente contemplada en
las expresiones anteriores y prefieren definir la calidad como lo hace Peter F.
Drucker, dejando asi en claro la relacion calidad/precio, que sera, en
definitiva, el aspecto diferencial en el que se basara el cliente a la hora de

adquirir un producto o un servicio. (Pola, Maseda, Angel, 1988, p. 09 y 10).

Conforme a lo expuesto declaro que conocer, mantener y aplicar una gestion de

calidad en las Mypes ayudara mucho a la rentabilidad de la misma.

Allegandome al inicio y aclarando algunas dificultades adicionales de las Mypes
puedo sefialar que muchas Mypes tienden a equivocarse en lo que respecta el

financiamiento y mantenimiento de esta.

La Pyme puede equivocarse menos, pues no dispone de fondos suficientes
para soportar el fracaso, Un alto porcentaje del altisimo indice de mortandad
de las Pymes se debe a la patologia congénita de No realizar la inversion
adecuada en la planificacion estratégica necesaria para su funcionamiento.
(Regalado, Hernandez, Rafael. Las MIPYMES en Latinoamérica, B -

EUMED, 2007).

Explayandome dentro del campo del dinero también podemos definir que toda
empresa pequefia y sin experiencia caso de las Mypes son de mucha recurrencia
cometer errores ejemplo de ello es el fracaso debido al mal uso de sus recursos o por

una mala planificacion del negocio, ante ello es usual que padezcan de informacién

14



ocasionando que la nueva empresa fracase, esto dependera mucho del gobierno ya

que sabe que existe un indice de fracaso que conlleva a un problema.

Esto se podria evitar si hubiera mas empefio en resaltar y capacitar a las unidades
nuevas a las pequefias y micro empresas con el fin de verlas crecer lo cual no solo

ayuda al duefio sino a todos.

Después de haber indagado y buscado informacion puedo resaltar el alce que ha
tenido el crecimiento impactante de las Mypes en la provincia del Callao la cual es el
punto exacto en el que implementaremos la investigacion que en este presente
trabajo se hablara, segun indagaciones en la provincia del Callao se ha venido
incrementando al 50% la constitucion de nuevos negocios relacionado al sector
Mypes en distintos rubros pero lo més resaltante es que en su mayoria estas son no
imparten no imparten una gestion de la calidad adecuado malformando el concepto
con ideas bésicas de lo que engloba la gestion de la calidad en si, los cuales al corto o
largo plazo les traen inconvenientes por falta de informacion, dentro del Callao
existen programas que ayudan a la comunidad a desarrollar con éxito sus nuevos
proyectos pero no son demasiado difundidas o ignoradas por la poblacion
conllevando nuevamente a cometer errores dentro del distrito, otro aspecto
encontrado es que las municipalidades no son tolerantes con los comerciantes
provocando en muchas oportunidades agravios y violencia, por lo cual se deberia de
inculcar una nueva cultura a la poblacion con el fin de detallarles que son
importantes para la comunidad debido a que su gran numero genera empleabilidad y
forma nuevos centros los cuales ayudara a crecer econdémicamente, con mas

oportunidad la comunidad llega a satisfacer sus necesidades.
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Ahora ingresando mas a fondo en la investigacion planeada, mi persona escogio el
sector comercio rubro venta de ropas para damas ya que indago que en el Callao este
negocio es muy rentable sabiendo que la poblacion de mujeres es mayor en un
porcentaje y adicional a ello el rubro ventas es un sector muy camalednico debido a
que puede adaptarse a las disposiciones y exigencias de los clientes, es decir que su
quiebre es muy improbable pero no imposible ya que debido que es un sector ventas
este puede cambiar segun temporadas o acoplarse a nuevas tendencias y cambios
drésticos en el trascurso de los tiempos, después de lo visto y probado en dicho
sector de la localidad la cual indague e investigo resalto la gran empatia e las
personas por resaltar y resurgir pero lamentablemente ellos no encuentran el punto
exacto para lograr llegar a su meta en totalidad, esto se debe en un cierto punto a la
falta de experiencia en el ambito del negocio saber y ejecutar siempre debe de ir a la

mano con conocimientos y estrategias.

Oportunidades en administracion de ventas. Trabajar en ventas ofrece una
oportunidad inigualable para el individuo comin, ya que puede llegar a puestos de
mayor relevancia; dicho sea de paso, seis de cada 10 directores generales provienen
del &rea comercial de la empresa, pues son los Unicos en toda la empresa que
conocen de estrategias y del logro de objetivos para crecer. Una empresa solo crece
con ventas, no con organigramas, ni con organizaciones, ni con ahorros en gastos.
Ser hombre de ventas permite tener la libertad que su posicion le otorga para poder
salir de la empresa, tiene mucho tiempo en campo para lograr o tener mas propuestas
0 iniciativas que le permiten una mayor retribucion econdémica, mas que cualquier
otra carrera dentro de la empresa. En suma, los que mas ganan hasta hoy son los

ejecutivos de ventas, ¢por qué? La actividad de ventas es, sin lugar a dudas, la
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funcion méas importante de la empresa. Hay un dicho que afirma que tu puedes tener
lo mejor en produccidn, lo mejor en finanzas, lo mejor en recursos humanos, pero si
lo que produces no lo vendes todo lo anterior no sirve de nada. Por tanto, es muy
razonable que el aspecto mas trascendente de un negocio sean las ventas y en
consecuencia esto proporciona las mayores oportunidades de crecimiento.

(Torres, Morales, Virgilio, 2014, p 03)

Segun lo expuesto el rubro de ventas en un mercado de grandes oportunidades
porque se puede ejercer globalmente ya que suelen salir nuevas oportunidades en
dicho rubro. Pero para ello necesitamos la ayuda del gobierno con el fin de que este
lance mas programas que ayuden a capacitar a aquellas personas que no tiene

conocimiento amplio ni universitario referente al rubro de ventas o la administracion.

Puedo adicionar que en este aspecto seria recomendable la ayuda inminente de su
gobierno en este caso el regional debido a que estas personas necesitan ser
capacitadas con el fin de que puedan mejorar su estabilidad econémica y emocional
ya que estos empleos son para ellos fuente de ingreso en sus hogares, necesitamos
que las autoridades presten mas atencién a su comunidad mas a estos pequefios
empresarios que tratan dia a dia mejorar su econémica, orientar y capacitar a la
poblacién seria el primer punto para mejorar los aspectos negativos que vinculan la
informalidad y asi lograr que la poblacion generadora de rentabilidad y
empleabilidad curse un camino de compromiso y rumbo a la formalizacion.
Asimismo la investigacién servira para el mejor aprendizaje de los estudiantes en su

totalidad.

Es por todo lo descrito que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
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¢Cudl es la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las Mypes del
sector comercio-rubro venta de ropa para damas de la Av. Saenz Pefia desde la cdra.

5ala8, periodo 20167

Teniendo como problematica saber si la gestion de calidad influye en los beneficios
de las Mypes del Sector comercio Rubro venta de ropa para damas en el distrito del

Callao, por lo cual justifico la investigacion por lo siguiente:

Justifico la investigacion ya que la presente servira para conocer y permitir tener mas
informacidn sobre las Mypes y desarrollarlas dandoles oportunidades, orientandolas
y ayudandolas a que se impongan como tal para que pueda seguir creciendo dentro

de su rubro.

Se justifica también porque permitird obtener aspectos tedricos de la gestion de
calidad que se aplican en las Mypes para su crecimiento y desarrollo, generando

puestos de trabajo que beneficiara a la sociedad

Se justifica ya que permitird a los duefios y contribuyentes dentro de las empresas
aplicar la gestién de calidad de la mejor manera con el fin de lograr una mejor

competitividad y el éxito dentro de los mercados actuales y nuevos.

La investigacion fue no experimental, transversal, cuantitativa, descriptiva, para el
recojo de la informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 20 Mypes de
una poblacién de 20 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 17 preguntas
cerradas, aplicando la técnica de encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El
98% de Mypes dentro del rubro de venta de ropa en el Distrito del Callao entiende
sobre la gestién de la calidad, todas se encuentran formalizadas, logrando ventajas,

tales como la obtencion de créditos y el aumento de sus ventas, por la calidad, el
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precio de sus productos y la atencidn al cliente. Finalmente, las conclusiones son: La
mayoria de Mypes encuestadas del rubro Comercio venta de ropa para damas del
Distrito del Callao, tienen conocimiento de la gestion de la calidad y a la vez

formalizadas y son competitivas.
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I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Internacionales

Arbelaez y Hoyos (2017) Con su proyecto de investigacion titulado “Sistema De

Gestion De La Calidad Para La Empresa De Venta De Ropa Liz Styles”, el cual
detalla en su resumen lo siguiente, Durante el transcurrir del desarrollo de la
actividad econémica de la Empresa Liz Styles, se ha identificado la necesidad de
corregir y disefiar nuevos procesos mediante la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, construido a la medida de las necesidades, haciendo énfasis en
aquellos aspectos que en el momento se identifican como sujetos de mejora y que
brinden las herramientas para obtener mejores resultados en los indicadores de
servicio, financieros y a la optimizacién de los procesos, definiendo un adecuado
control de la documentacién y de registros, acorde a la situacion actual. Es
fundamental la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que brinde las
herramientas necesarias para aumentar el nivel de competitividad, permanecer
vigentes, en constante crecimiento, y se convierta en una herramienta para identificar
nuevas oportunidades comerciales para los productos, asi como aquellas situaciones
sujetas de ser previstas y corregidas en tiempos adecuados. La construcciéon del
Sistema de Gestion de Calidad permitira evaluar la totalidad de aspectos de la
Empresa Liz Styles y como estan impactando a los clientes, se convertird en un
elemento diferenciador que le agregara valor a la Empresa y se tendra la posibilidad
de integrar el recurso humano y revisar hasta qué punto se encuentran alineados con

los objetivos propuestos. MARCO TEORICO Dia a dia el ser humano esta expuesto
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a tomar decisiones en un entorno lleno de cambios e incertidumbres. Lo que ayer fue
cierto hoy hace parte del pasado. La globalizacion, la aparicion de las TIC'S, la
apertura de mercados, el avance tecnolégico, entre otros factores estan destruyendo
las barreras entre naciones. Estas circunstancias hacen necesaria una nueva vision de
negocios, las empresas 15 deben centrar su atencion en los clientes, la calidad de los
productos y de los servicios ofrecidos, lo que brinda una verdadera ventaja
competitiva. En este contexto la competencia es cada vez més intensa y agresiva, por
esta razon, las organizaciones se ven en la tarea de ser innovadoras para mantenerse
en el mercado. Ademas de lo expresado con anterioridad, es notorio que cada vez son
mas las exigencias que los clientes hacen a las empresas en el entorno actual. Por
esto, se hace necesario utilizar herramientas que permitan fortalecer las
organizaciones haciéndolas mas competitivas, adaptables a los continuos cambios y
atractivas para los usuarios del servicio. Por tal motivo, el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) como afirma Nava Carbellido: “Se utiliza como un medio para
aumentar la satisfaccion de los clientes y mejorar la imagen ante ellos” Es importante
saber que el SGC busca integrar e interrelacionar todos los agentes y procesos de la
compafiia, con el fin de establecer directrices que faciliten la planificacién y
organizacion de la empresa, teniendo en cuenta como pilar fundamental la
satisfaccion de los clientes. EI SGC tiene sus raices en el concepto de pensamiento
sistémico, que es segun Peter Senge lo siguiente:” Es la quinta disciplina ya que
integra a las demas fusionandolas en un cuerpo coherente de teoria y practica. Les
impide ser recursos separados 0 una Ultima moda. Sin una orientacién sistémica, no
hay motivacion para examinar cémo se interrelacionan las disciplinas, el

pensamiento sistémico recuerda continuamente que el todo puede superar la suma de
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las partes”. La definicion de este autor aplicada a la organizacion constata la
importancia de verla como un conjunto, un sistema de actividades que
interrelacionadas entre si llevan a un objetivo comin buscado por el Sistema de
Gestion de Calidad. Los gerentes de estas empresas con nueva vision deben tener una
excelente capacidad de liderazgo, dirigir el talento humano de tal manera que se
genere una cultura de calidad en la organizacion, logrando asi romper paradigmas en
donde el cliente y los principios del SGC no son los pilares fundamentales de la
compafiia. Como dice Humberto Serna Gémez, en su libro Gerencia Estratégica: “Un
gerente que promueve la calidad y luego transige con la mala calidad, que incita a la
comunicacion abierta y luego organiza reuniones secretas, que solicita sinceridad y
luego la castiga, crea una cultura de caos sin consistencia ni solidez” . Es vital, el
papel del lider en la implementacion de la cultura de calidad en la empresa, ya que en
la mayoria de las ocasiones del ejemplo aprenden los seres humanos. Es importante
que los gerentes tengan en cuenta que el ciclo de mejoramiento continuo, es un
principio basico que facilita planear, (establecer las actividades basicas del proceso,
necesarias para obtener el resultado esperado), hacer (ejecutar el plan estratégico
desarrollado), verificar (controlar si se esta produciendo mejora) y actuar (tomar
acciones correctivas) con el fin de detectar que procedimientos estan fallando y

decidir qué medidas tomar para corregir dichas falencias.

A su vez llego a las siguiente conclusiones, La Boutique Liz Styles no cuenta con
una estructura organizativa que facilite la del imitacién de funciones, en aras de

establecer tareas y actividades definidas a cada colaborador.
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La Boutique Liz Styles no tiene definidos los procesos y procedimientos
requeridos de acuerdo al producto que ofrecen, con el fin de organizar y

estructurar las tareas especificas por cada producto y servicio prestado.

La Boutique Liz Styles no ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le
permita lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del

servicio, con el fin de lograr la satisfaccion del cliente.

No se cuenta en la actualidad conindicadores de gestion idéneos que le

faciliten la medicion de logros de acuerdo a las metas establecidas.

No existe un sistema de gestion de calidad que le ayude ala Boutique Liz
Styles a desarrollar estrategias encaminadas a ocupar un puesto importante en el

mercado al cual ha decidido incursionar.

Andaluz (2017) con su proyecto de investigacion titulado “Sistema De Gestion De

Calidad Para La Satisfaccion De Los Clientes De La Asociacion De Productores Del
Jean En La Ciudad De Pelileo”, el cual detalla en su resumen lo siguiente: La
Asociacion de Productores del Jean Pelileo esta conformada por varias empresas,
dedicadas a la produccién y comercializacion de prendas de vestir. Ofrece prendas
para damas, caballeros, nifios y ropa de trabajo. Son aproximadamente 40 afios de la
industria desde que un grupo de personas visionarias se idearon en la produccion y
comercializacion principalmente de los pantalones jean como actividad principal. Por
tal motivo el presente proyecto de investigacion se basa en realizar un amplio analisis
del entorno interno y externo de la asociacion, con la finalidad de que tenga una base

solida en la caracterizacion de procesos que posteriormente pueda implementar, que
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permita mejorar los mismos y lograr la satisfaccion de los clientes. Los datos
obtenidos a través de la investigacion de campo aplicada a los clientes de la
asociacion, demuestran que es importante corregir aspectos relevantes en la
secuencia de procesos, determinacion de actividades y seleccion de materiales que no
permite mejorar y superar las expectativas de los clientes, como parte esencial para
lograr la satisfaccion del cliente y lograr su fidelizacién. Con la propuesta resultante
en la investigacion se determina utilizar herramientas como matriz de analisis
FODA, instructivos de procesos y matriz de riesgos que permitan mejorar y
fortalecer procesos, el involucramiento y compromiso de las partes intervinientes en
todos los procesos orientado principalmente en incrementar el nivel de satisfaccion
de los clientes, destacando varias estrategias fundamentales para el cambio en la
presentacion he imagen que trasmite cada empresa ganando asi garantia y
confiabilidad en los productos que ofertan como asociacion, descubriendo todos los
beneficios que un sistema le puede ofrecer. Palabras Claves: Sistema De Gestion De
Calidad, Satisfaccion De Los Clientes, Manual De Calidad, Norma Iso 9001:2015,

Asociacién De Productores Del Jean De La Ciudad De Pelileo.

A su vez llego a las siguiente conclusiones, en la aplicacion del Sistema de Gestidn
de Calidad en la Asociacion demuestra ser un medio esencial principalmente
direccionado a mejorar la satisfaccion de los clientes potenciales, reformar los

procesos productivos y mejorar la calidad de los productos.

Por medio del diagndstico situacional se pudo determinar que la Asociacion de
Productores de Jean de la ciudad de Pelileo, en la mayor parte de los integrantes de la

Asociacion no poseen la categorizacion e instructivo de los procesos para la
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verificacion del cumplimiento de responsabilidades, base primordial para la correcta

aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Se comprueba que la mayoria de clientes de la Asociacion que consumen los
productos se sienten satisfechos con sus compras ya sea por el producto, precio o
atencion al cliente, sin descartar que existe un considerable nimero de clientes que
no estan satisfechos, lo que revela que existe algin tipo de error en el proceso de la
venta o inconformidad con los productos, por lo que es necesario la implementacion

de un Sistema de Gestion de Calidad.

El disefio del manual del Sistema de Gestion de Calidad cerciorara que, los procesos
que se desarrollan internamente son de forma secuencial y coordinada. Por lo que se

establece ciertos puntos que se adaptan a los requerimientos de la Asociacion.

El compromiso del directorio de la Asociacion dependera el buen desempefio de este
sistema, asi como el compromiso de las empresas intervinientes en cada una de las
areas en tomar accién, lo que permitirda una mejora continua, reduciendo costos,

tiempos de produccién y brindando el servicio postventa.

Al implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015, la Asociacion debe determinar y controlar cada proceso y persona
interviniente de modo que pueda tener productos de excelente calidad, ademas con la
implementacién podra integrarse de manera mas competitiva en el sector textil para

afrontar el mercado cambiante, requiriendo productos de mayor valor agregado.

Con la aplicacion de las encuestas, se detectd como debilidad significativa el
desconocimiento sobre las Normas ISO y la no utilizacién de un Sistema de Gestion

de Calidad por parte de los socios y del personal, motivo suficiente por el cual no
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permite desempefar y verificar la realizacion efectiva de los procesos y logre la

completa satisfaccion de los clientes.

Las encuestas también establecen que la atencion que brindan a los clientes de forma
agil y oportuna, indica que el personal sabe realizar su trabajo de manera
responsable, confiable y cordial, siendo un factor importante al tratarse de este

circulo de negocio.

La orientacion de la Asociacion es lograr incrementar la satisfaccion de los clientes

con un enfoque claro hacia la calidad de todos sus productos y procesos.

Palacios (2018) con su proyecto de investigacion titulado, “Disefio De Un Sistema
Basado En Gestion Por Procesos, Para El Area De Produccion, De Las
Microempresas Textiles De Ibarra: Rigortex, El Cisne Y Confecciones Mayte”, el
cual detalla en su resumen lo siguiente, el presente trabajo de titulacion desarrolla el
analisis del disefio de un sistema de gestion, basado en procesos para el area de
produccidn de las siguientes microempresas textiles de Ibarra: Confecciones Mayte,
Fabrica El Cisne y Rigortex; con el objetivo de ejercer un seguimiento y control
sobre la elaboracion de sus productos y lograr mejorar la productividad. A
continuacion, se presenta la estructura del trabajo y se describe de forma breve, a
manera de resumen cada uno de los capitulos: En el primer capitulo se plasma la
fundamentacion teorica sobre la industria textil, su gestién basada en procesos, sus
metodologias de control de calidad e indicadores de gestion y de productividad. El
segundo capitulo se refiere al diagnostico de las microempresas, aqui se analiza la
informacién primaria y secundaria, se elabora la caracterizacion y el levantamiento

de procesos de produccion para cada caso de estudio; generando la informacién
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necesaria para el disefio y estandarizacion del sistema de gestién basado en procesos.
El tercer capitulo presenta el disefio del sistema de gestion basado en procesos para
el &rea de produccién de las tres microempresas textiles, propuesta de control de
calidad e indicadores; los cuales aportan soluciones a los problemas productivos a
través de la metodologia del Ciclo PHVA de Deming. Finalmente se plantea:
conclusiones y recomendaciones referentes al estudio y anélisis de la presente

investigacion, que aportara a la productividad de las microempresas textiles.

A su vez llego a las siguientes conclusiones, el presente trabajo de titulacion
desarrolla el andlisis del disefio de un sistema de gestion, basado en procesos para el
area de produccion de las siguientes microempresas textiles de Ibarra: Confecciones
Mayte, Fabrica El Cisne y Rigortex; con el objetivo de ejercer un seguimiento y

control sobre la elaboracién de sus productos y lograr mejorar la productividad.

A continuacion, se presenta la estructura del trabajo y se describe de forma breve, a

manera de resumen cada uno de los capitulos:

En el primer capitulo se plasma la fundamentacidn tedrica sobre la industria textil, su
gestién basada en procesos, sus metodologias de control de calidad e indicadores de

gestién y de productividad.

El segundo capitulo se refiere al diagnostico de las microempresas, aqui se analiza la
informacion primaria y secundaria, se elabora la caracterizacion y el levantamiento
de procesos de produccion para cada caso de estudio; generando la informacion

necesaria para el disefio y estandarizacion del sistema de gestion basado en procesos.

27



El tercer capitulo presenta el disefio del sistema de gestion basado en procesos para
el &rea de produccién de las tres microempresas textiles, propuesta de control de
calidad e indicadores; los cuales aportan soluciones a los problemas productivos a

través de la metodologia del Ciclo PHVA de Deming.

Finalmente se plantea: conclusiones y recomendaciones referentes al estudio y
andlisis de la presente investigacion, que aportara a la productividad de las

microempresas textiles.

Del analisis del marco teorico se concluye que el sistema de gestion por procesos
ejerce un rol fundamental en las microempresas textileras porque en él, se
determinan lineamientos, parametros de seguimiento, indicadores de gestion,

responsables y registros que aportan al control de la calidad de los productos.

i. El término “textil” (del latin tejer) que “se referia en un principio al tejido de telas
a partir de fibras, pero en la actualidad abarca una amplia gama de procesos, como el
punto, el tufting o anudado de alfombras, el enfurtido, etc. Incluye también el hilado
a partir de fibras sintéticas o naturales, el acabado y la tincion de tejidos” (Warshaw,
s.f.). El termino textil es empleado de manera inadecuada porque el tipo de
actividades antes mencionadas, no son las que realizan las microempresas textileras

estudiadas, éstas realizan la confeccion de prendas de vestir.

Del diagndstico se concluye que las microempresas no cuentan con un sistema de
gestion basado en procesos en su area de produccion, operan de manera empirica

acorde a las situaciones que presente el mercado.
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La productividad es medida en las microempresas textileras, de manera general y
Unicamente por la experiencia del personal de cada una, por ello, cuentan solo con
indicadores establecidos de manera diaria y adaptables a las variables del mercado,

sin estabilidad ni estandarizacion que permita obtener datos reales.

No se evidencia en las microempresas textileras que se genera un control de calidad
en los productos, a pesar de que algunas de éstas, cuentan con un responsable de
control de calidad; el cual no puede ejercer su funcion, porque no tiene la formacién,
herramientas e instrumentos que se requieren, por tanto, si realiza el control, lo hace
de manera dispersa, permitiendo la generacion de desperdicios y pérdidas en la

produccion.

El disefio del sistema de gestion basado en procesos es aplicable en el area de
produccién, de las empresas textiles: Confecciones Mayte, Fabrica ElI Cisne y
Rigortex, porque ayuda a estandarizar los procesos y a los responsables,
fortaleciendo la produccion. Ayuda a medir la productividad con los indicadores de
gestién y permite generar el control de calidad, aportando al cumplimiento de
objetivos, disminucion de desperdicios y perdidas; principalmente a brindar mayor

satisfaccion al cliente

Nacional

Gutiérrez (2016) en su investigacion titulada “Caracterizacion De La Gestion De
Calidad En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio, Rubro — Venta
Minorista De Ropa Para Damas Del Centro Comercial Galerias Alfa, Chimbote,

20137, el cual detalla en su resumen lo siguiente, La presente investigacion, tuvo por
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objetivo determinar si las MYPES del sector — comercio, rubro venta de ropa para
damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion de calidad, en el afio 2013. La
investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se trabajé
con una muestra de 14 MYPES, a la cual se aplico un cuestionario estructurado de 17
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados:
Representante legal y MYPES: El 35.7% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, el
64.3% son del sexo femenino, el 64.3% tienen una instruccion secundaria, el 50%
tienen conocimientos de administracion de empresas, el 100% de las MYPES estan
formalizadas, el 57.1% tienen una antigtiedad de 8 afios a mas. Gestién de calidad: El
57.1% no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 57.1% no cuenta con un
manual de gestion de calidad en la MYPE, el 71.4% si identifica los procesos para
dar un buen servicio al cliente. Concluyendo: La mayoria de los representantes tienen
edad entre 40 a 50 afios de edad, son del sexo femenino, con instruccion secundaria,
cuentan con conocimientos de administracion de empresas, todas las MYPES estan
formalizadas, la gran mayoria tiene una antigiiedad de 8 afios a mas, no tienen
conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestion de
calidad en las MYPES y la gran mayoria si identifica los procesos para dar un buen
servicio al cliente. Palabras claves: Perfil del Representante Legal, MYPES, Gestion

de Calidad

A su vez llego a las siguientes conclusiones, la cual llego a las siguientes
conclusiones: Referente a los representantes legales de las micro y pequefias

empresas

En el presente estudio se concluye que el 35.7% de las micro y pequefias empresas

estan representadas por personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han
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culminado sus estudios secundarios y la mitad tienen conocimiento de

administracion de empresas.

Referentes a las micros y pequefias empresas

En el presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias
empresas encuestadas el total de las micros y pequefias empresas son formales, la
mayoria tienen 8 afios a mas de antiguiedad en el mercado, no cuentan con equipos de
alta tecnologia, sus instalaciones son visualmente atractivas, la mayoria no realizan
publicidad pero de los que realizan si son visualmente atractivas y desconocen de la

nueva ley.

Referentes a la variable gestion de calidad

En el presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias
empresas encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.
Pero si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la
totalidad de la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las
mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también
prioriza en resolver las necesidades del cliente e identificar procesos para dar un

buen servicio.

Becerra (2016) en su investigacion titulada “La Gestion De Calidad Con Un
Enfoque En EIl Financiamiento Y Su Influencia En El Nivel De Ventas De Las Micro
Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio- Rubro Venta De Ropa Para Nifios Del
Centro Comercial Los Ferroles, Chimbote, Afio 2016, el cual detalla en su resumen

lo siguiente, la investigacion tuvo como objetivo general, Determinar la influencia de
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la gestion de calidad bajo el enfoque del financiamiento en el nivel de ventas de las
micro y pequefias empresas del Centro comercial los Ferroles rubro venta de ropa
para nifios, Chimbote afio 2016. La investigacion fue cuantitativa descriptiva y
experimental, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
muestra de 26 micro y pequefias empresas del referido centro comercial , a quienes
se les aplicd un cuestionario de 34 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la
encuesta. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta
podemos determinar que hay un nivel de inversion muy alto 84.6%, regular 11.5% y
bajo 3%, lo que se infiere que la Mype hace una buena inversion del financiamiento
obtenido, los resultados baja o regulares es por motivo de tener una cartera crediticia
limitada. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta
podemos determinar que en la investigacion, el nivel de gestion crediticia, es muy
alto en un 65.4%, alto 23.1% y regular 11.5%, lo que indica que hacen una buena
gestién crediticia del financiamiento. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
aplicacion de la encuesta podemos determinar que en la investigacion hay un nivel de
financiamiento muy alto 69.2%, con un nivel alto y regular de 15.4% y 15,4%
respectivamente lo que se infiere que los microempresarios tienen alta necesidad de
financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de las actividades. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos determinar que en la
investigacion sobre la rentabilidad nos indica un nivel muy alto del 61.5% y alto
38.5%, por lo que se considera que el financiamiento estd generando rentabilidad
traduciéndose en una mejora de gestién de calidad de las Mype. De acuerdo a los
resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos determinar que en la

investigacion sobre desarrollo empresarial nos indica un nivel muy alto del 65.4%,
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alto 34.6% por lo que se considera que el financiamiento constituye aumentar el
nivel de desarrollo y mejora la gestion de calidad de la Mype. vi De acuerdo a los
resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos determinar que la
investigacion sobre el nivel de crecimiento empresarial, nos indica un nivel muy alto
53.8%, alto 42.3% y muy bajo 3.8%, por lo que se considera que con el nivel
obtenido ha logrado la capitalizacién del negocio y aumentar el patrimonio de la
Mype. De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos
determinar que en la investigacion hay un nivel de ventas muy alto 53.8 %, alto
42.3% y regular 3.8% lo que se infiere que la Mype tiene un adecuado nivel de
ventas, que permite lograr una gestién de calidad de la Mype. Las conclusiones son
las siguientes: Existe una alta correlacion entre el financiamiento y el nivel de ventas,
esta conclusion, esta validado en pruebas de la Chi cuadrado de Pearson obteniendo
un 0.017. Este indicador es menor al nivel de significacion del 5%, lo que se infiere
que se debemos rechazar la hipdtesis nula (HO) y aceptar la hipdtesis alternativa (H1)
(tabla No. 9).La conclusién anterior se corrobora, en el nivel de tabulacion cruzada,
entre el nivel de financiamiento y el nivel de ventas, dicha tabulacion cruzada
alcanza un nivel alto del 69.2% y 53.8% respectivamente.(tabla No. 8).El nivel de
inversion alcanza un nivel muy alto del 84.6% por lo que infiere que las
microempresas tienen facilidades crediticias y han logrado obtener ganancias con los
prestamos obtenidos. Existe una aceptable gestion crediticia, donde los
microempresarios, tienen conocimiento de la importancia, del cumplimiento de sus
obligaciones, evidenciando con un nivel muy alto de un 65.4%. La gestion de calidad
se evidencia en un mayor nivel de desarrollo y crecimiento de la Mype; esta

afirmacion es corroborada con los resultados de la investigacion: un nivel muy alto
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del 65.4% y 53.8% respectivamente. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
aplicacion de la encuesta podemos determinar que los microempresarios tienen alta
necesidad de financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de las actividades,
mejorando la gestion de calidad, niveles de ventas y esto se traduce en altos niveles

de rentabilidad. Palabras clave: gestion de calidad, financiamiento, ventas.

A su vez llego a las siguientes conclusiones, existe una alta correlacion entre el
financiamiento y el nivel de ventas, esta conclusion, esta validado en pruebas de la
Chi cuadrado de Pearson obteniendo un 0.017. Este indicador es menor al nivel de
significacion del 5%, lo que se infiere que debemos rechazar la hipétesis nula (HO) y

aceptar la hipétesis alternativa (H1) (tabla No. 9)

La conclusién anterior se corrobora, en el nivel de tabulacion cruzada, entre el nivel
de financiamiento y el nivel de ventas, dicha tabulacion cruzada alcanza un nivel alto
del 69.2% y 53.8% respectivamente.(tabla No. 8) - El nivel de inversion alcanza un
nivel muy alto del 84.6% por lo que infiere que las microempresas tienen facilidades

crediticias y han logrado obtener ganancias con los prestamos obtenidos.

Existe una aceptable gestion crediticia de los microempresarios, evidenciandose con
un nivel muy alto 65.4%, por lo que se deduce que los microempresarios reconocen
la importancia del cumplimiento de sus obligaciones en forma puntual. - La gestion
de calidad se evidencia en un mayor nivel de desarrollo y crecimiento de la Mype;
esta afirmacion es corroborada con los resultados de la investigacion: un nivel muy

alto del 65.4% y 53.8% respectivamente.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta podemos

determinar que los microempresarios tienen alta necesidad de financiamiento para el
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desarrollo y cumplimiento de las actividades, mejorando la gestién de calidad,

niveles de ventas y esto se traduce en altos niveles de rentabilidad.

Panduro (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion De La Gestion De
Calidad Y La Formalizacion De Las Mypes Del Sector Comercio - Rubro Venta De
Ropas Para Damas En El Distrito De Juanjui - 20177, el cual detalla en su resumen
lo siguiente, este proyecto de investigacion de tesis, titulado “caracterizacion de la
gestién de calidad y la formalizacién de las MYPES del sector comercio — rubro
venta de ropas para damas en el distrito de Juanjui, 20177, tiene como objetivo
general dar a conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacién en
las MYPES del sector comercio rubro ventas de ropas para damas del distrito de
Juanjui, 2017. La metodologia utilizada en esta investigacion corresponde a un
estudio cuantitativo, de nivel descriptivo cuyo disefio es no experimental, descriptivo
simple. La poblacion de estudio estuvo conformada por 10 MYPES dedicadas al
sector comercio rubro en estudio; a quienes se aplico un cuestionario para medir el
grado de aplicacién de los indicadores de la gestion de calidad. Para el anélisis de los
datos, se utiliz6 el programa Microsoft Excel version 2016, y la estadistica
descriptiva con medidas porcentuales y grafico. De acuerdo a los resultados
obtenidos se observa que en las dimensiones atencion al cliente y gestion de
recursos. Nunca se aplican las ideas de gestion de calidad y formalizacién; sin
embargo en las dimensiones, toma de decisiones, liderazgo, participacion de
personal, gestion de procesos, mejora continua y relacion con los proveedores
algunas veces o siempre se aplica los indicadores de gestion de calidad vy

formalizacion. Palabras claves: Gestion de calidad, y Formalizacion de las MYPES.
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A su vez llego a las siguientes conclusiones, el cual llego a las siguientes
conclusiones: Las edades de los representantes legales son de personas jovenes, la
relacion que tienen en las tomas de decisiones son acertadas ya que estan en la edad
de 20 a 35 afios de edad. En el género, se observa que es el sexo femenino son la
gran mayorias quienes dirigen las empresas en este rubro. El grado de estudios en su
gran mayoria es de educacion secundaria, ya que en este rubro no necesitan tener
grados superiores. Con respecto a la gestion de calidad se demuestra que en su gran
mayoria estdn de acuerdo con la necesidad del cliente de los tres documentos de
gestion, escogieron el plan estratégico, en la implementacion de la empresa en su
gran mayoria no son implementadas, en cuanto a la evaluacion de satisfaccion un
gran numero dijeron que si. En su gran mayoria de los encuestados son empresas
formales. En cuanto a la formalizacién si estdn formalizados es porque contribuye a

la expansion de sus ventas y por ende aumenta los costos laborales.

Locales

Araujo (2016) en Su Investigacion Titulada “Caracterizacion De La Gestion De
Calidad En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio Rubro — Venta
Minorista De Ropa Para Damas Del Centro Comercial Barranca, Del Distrito De
Barranca, 20167, el cual detalla en su resumen lo siguiente, la presente investigacion,
tuvo por objetivo determinar si las las Micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro — venta minorista de ropa para damas del Centro Comercial Barranca
aplican la gestion de calidad, en el afio 2016. La investigacion fue tipo descriptivo y
de disefio no experimental/ transversal, se trabajé con una muestra de 10 MYPES, a

la cual se aplic6 un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica

36



de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: Representante legal y MYPES:
El 50% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, el 70% son del sexo femenino, el
60% tienen wuna instruccion secundaria, el 60% tienen conocimientos de
administracion de empresas, el 100% de las MYPES estadn formalizadas, el 40%
tienen una antigliedad de 4 a 5 afios a mas. Gestién de calidad: EI 70% tiene
conocimientos sobre gestion de calidad, el 80% no cuenta con un manual de gestion
de calidad en la MYPE, el 90% si identifica los procesos para dar un buen servicio al
cliente. Concluyendo: La mayoria de los representantes tienen edad entre 40 a 50
afios de edad, son del sexo femenino, con instruccion secundaria, cuentan con
conocimientos de administracién de empresas, todas las MYPES estan formalizadas,
la gran mayoria tiene una antigiedad de 4 a 5 afos, la mayoria no tiene
conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestion de
calidad en las MYPES y la gran mayoria identifica los procesos para dar un buen
servicio al cliente. Palabras claves: Perfil del representante legal, MYPES, Gestidn
de Calidad la cual llego a las siguientes conclusiones: Referente a los representantes

legales de las micro y pequefias empresas

A su vez llego a las siguientes conclusiones, en el presente estudio se concluye que el
50% de las micro y pequefias empresas estan representadas por personas adultas

entre 40 a 50 afios, son mujeres y han culminado sus estudios secundarios.

Referentes a las micros y pequefias empresas

En el presente estudio se concluye que de la totalidad de micro y pequefias empresas
encuestadas el 60% tiene conocimiento de administracion de empresas, pero el total

de las micros y pequefias empresas son formales, la mayoria tienen 8 afios de
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antigiedad en el mercado, no cuentan con equipos de alta tecnologia, sus
instalaciones no son visualmente atractivas, no realizan publicidad y de los que

realizan si son visualmente atractivas.

Referentes a la variable gestion de calidad

En el presente estudio se concluye que de la totalidad de micros y pequefias empresas
encuestadas la mayoria desconoce de la nueva ley, tienen conocimiento sobre gestion
de calidad. Pero si buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia
empresa, la totalidad de la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al
cliente, de las mismas la gran mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como
también prioriza en resolver las necesidades del cliente e identificar procesos para

dar un buen servicio.

Rioja (2019) en su investigacion titulada “La Gestion De Calidad Y Su Influencia En
Los Beneficios De Las Mypes, Del Sector Comercio — Rubro Venta De Ropa Para
Varones, Galeria 5 Continentes, Av. Abancay N°1109, Lima 2018”, el cual detalla en
su resumen lo siguiente, Mi investigacion tuvo como objetivo general describir las
principales caracteristicas de la influencia de la gestién de calidad en los beneficios
de las MYPES del sector comercio — rubro venta de ropa para varones, Galeria 5
continentes, Av. Abancay N°1109, Lima 2018. El estudio fue descriptivo y no
experimental, se aplicd una encuesta de 26 preguntas cerradas a una muestra de 30
MYPES. Los resultados son: Sobre la gestion de la calidad: 60% de las MYPES
estdn de acuerdo que sus productos no presentan fallas, cumplen con las
especificaciones y tienen una duracion aceptable, 100% de sus productos cumplen

con la duracion ofrecida, 83.33% cumplen con las especificaciones del producto,
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100% esta totalmente de acuerdo en el trato hacia el cliente es amable, satisfacen sus
gustos, el costo del producto es accesible y 70% es indiferente sobre la garantia del
producto. 56.7% esta de acuerdo que su producto es de calidad. Sobre los beneficios
de las MYPES: 100% esta totalmente de acuerdo que el nivel de la calidad de su
producto, reduccion de costos, participacion e integracion del personal, nivel de
satisfaccion del cliente, mejoramiento de la imagen de la empresa, competitividad y
sostenibilidad obtendran como beneficio de la aplicacion de los principios de gestion
de calidad. Por lo que se concluye existe una relacion significativa entre la gestion de
calidad y los beneficios de las MYPES. Palabras claves: Gestion de Calidad,

Influencia en los Beneficios, MYPES.

A su vez llego a las siguientes conclusiones, la cual llego a las siguientes
conclusiones: Sobre las caracteristicas de los empresarios, la mayoria de los
empresarios tienen entre 31 a 40 afios de edad, son casados y son de género
masculino. La mayoria de los empresarios tiene nivel de instruccién secundaria y la

totalidad es duefio de su empresa.

Sobre las caracteristicas de las MYPES , La mayoria de las empresas de este estudio
tienen entre 6 a 10 afios de experiencia en el mercado. La totalidad de las MYPES

tienen entre 1 a 3 trabajadores y son formales.

Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES, la mayoria de las
empresas esta de acuerdo en que sus productos no presentan fallas y cumplen con las
especificaciones y esta totalmente de acuerdo, en que sus productos cumplen con la

duracion esperada.
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La mayoria de las empresas estd totalmente de acuerdo en que sus productos

cumplen con la funcidn para la cual fueron elaborados.

La totalidad de las empresas esta totalmente de acuerdo en que cuenta con un trato

amable hacia sus clientes y cuenta con un costo del producto aceptable.

La mayoria de las empresas esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en que su producto

cumple con la garantia.

La totalidad de las empresas esta totalmente de acuerdo que satisfacen los gustos del
cliente y la mayoria esta de acuerdo en que sus productos son de calidad. 63 Sobre

los beneficios de las micro y pequefias empresas

La totalidad de las MYPES estan totalmente de acuerdo que mejoraran la calidad de
sus productos y la mayoria disminuiran los rechazos como beneficio de la aplicacion

de los principios de gestion de calidad.

La totalidad de las MYPES estan totalmente de acuerdo que reduciran los costos con
la mejora de procesos y estan totalmente de acuerdo que obtendran mayor
participacion e integracion de los trabajadores como beneficio de la aplicacion de los

principios de gestion de calidad.

La totalidad de las MYPES estan totalmente de acuerdo que sus clientes estaran
satisfechos y mejoraran su imagen como beneficio de la aplicacion de los principios

de gestién de calidad.

La totalidad de las MYPES estan totalmente de acuerdo que mejoraran su
competitividad y podran supervivir en el mercado como beneficio de la aplicacion de

los principios de gestion de calidad.
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Gutiérrez (2019) en su Investigacion Titulada “La Gestion De Calidad y su
Influencia en los Beneficios de las Mypes del Sector Comercio — Rubro Venta de
Ropa para Dama, De La Galeria Fronteras Unidas De Grau, Jr. Montevideo N° 766,
Lima 2018 El Cual Detalla En Su Resumen Lo Siguiente, el objetivo que se logro
fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad la influencia de la
gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de ropa para damas, de la galeria Fronteras Unidas de Grau
ubicado en Jr. Montevideo N°766, Distrito de Lima, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, periodo 2018. Para elaborar este trabajo se ha realizado un
nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y disefio no experimental,
transeccional, para el recojo de esta informacion se escogié una poblacion de 20
galerias a quienes se les aplico las interrogaciones de 21 preguntas por medio de la
encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados: Un 51% manifiestan que si
conoce la gestion de calidad en la influencia de las MYPES. Y por ultimo esta
investigacion, se realizara con la finalidad de brindar informacion veraz para la
sociedad civil y los estudiantes acerca dela influencia de la gestion de calidad en los
beneficios de las micro y pequefias empresas rubro comercio venta de ropa para
damas. Palabras claves: Micro y pequefia empresa, Influencia de la Gestion de

Calidad.

A su vez llego a las siguientes conclusiones, los pequefios y medianos negocios no
aplican las herramientas de gestion de calidad, por desconocimiento y poco interés,

la gestion de calidad es un factor esencial para alcanzar la competitividad y
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fortalecerse en el mercado, especialmente cuando la liberalizacion de las economias

Ileva a una competencia entre negocios pequefios, medianos y grandes.

Los pequefios y medianos negocios no mantienen una estructura organizacional
definida; cometen errores en la segregacion de tareas y en sus procedimientos de

trabajo, trayendo desperdicio del tiempo y de otros recursos fisicos.

Las ventas de las MYPES en la galeria fronteras unida de Grau le falta la gestion de
calidad es Por ello se realiza el estudio, permitiendo la sobrevivencia y sostenibilidad
de muchos negocios de este tamafio; sin embargo, la presencia de la competencia las

esta afectando.

2.2 Bases tedricas

Gestion de Calidad

Segln el libro Técnicas para la Gestion de la Calidad del autor de Pedro Grima
Cintas nos dice que hablar de Gestién de Calidad es hablar de Juran el cual detalla
esta idea de un manejo correcto en la administracion de una empresa aplicando
claramente una Gestion de Calidad. “Juran afirma, en un esfuerzo de sintesis, que
cualquier actividad de gestiébn consiste en tres procesos interrelacionados:
Planificacion, Control y Mejora” (Técnicas para la Gestion de la Calidad, 1995,

p.10).

Ante lo expuesto por Juran deseo dar mi punto de vista referente a lo que es una
gestion y calidad en partes genéricas, tomando en cuenta las referencias ubicadas en

el libro Introduccion a la Gestion de la Calidad del afio 2007:
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La gestion, es una accion la cual recopilandola con otros aspectos nos ayudara a
resolver procesos o metas pactadas dentro de la organizacion, adicionar que en toda
empresa debemos aplicar la gestion desde los procesos méas simples hasta los mas
complejos debido a que estos ayudaran a la toma de decisiones segin sean los

inconvenientes.

La Calidad, por otro lado la calidad se sobre entiende a los procesos que entregamos
a los clientes tanto servicios como productos los cuales deben de superar las

expectativas brindandoles desde un inicio una excelencia en el producto o servicio.
Caracteristicas de la Gestion de la Calidad

Siguiendo con los temas relacionados a la Gestion de la Calidad, deseo anexas
algunos puntos basado en sus caracteristicas, dentro del libro “Gestion integral de la

Calidad” de Lluis Cuatrecasas y Jestis Gonzales (2017) afirman:

A continuacién exponemos algunos aspectos relacionados con la gestiono de la
calidad, que deben establecerse como caracteristicas del sistema de calidad, pautas de

actuacion u objetivos que alcanzar:
1. Establecimiento de la calidad y su nivel

Ante todo, el nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicio los
establece y define el cliente. EI que decide si el producto o servicio es adecuado y
verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades es el
propio cliente. Por tanto, la empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la calidad
que desea. Se debe tratar de comprender y determinar los criterios y valoraciones que

tiene el cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en consecuencia.
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2. informacion, educacion y motivacion

No se puede exigir una implicacion activa de todos los recursos humanos sin una
adecuada informacion y formacion sobre los conceptos de calidad, los objetivos que
persigue la empresa, las mejoras que se obtienen y, sobre todo, la forma practica y
efectiva de como aplicar las ideas de calidad. La informacion llevan asociado otro

concepto importante: la motivacion.
3. El liderazgo activo de la direccion

La aportacion de la direccion es fundamental en la implantacion efectiva de la
calidad. La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la ata
direccion y esta, a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la
consecucion de los objetivos de la calidad de forma activa y constante. En el marco
de este liderazgo es aconsejable un estilo de gestion participativa que promueva un

consenso en la toma de decisiones, con la implicacion de todos los participantes.
4. Ventaja competitiva

La calidad constituye un factor basico para obtener ventajas competitivas. La
empresa debe adoptar una estrategia que persiga la calidad en todos sus productos,
procesos y servicios, que la diferencie del resto de la competencia y le permita

afrontar los nuevos retos desde una posicion de privilegio.
5. Implementacién de todos los recursos humano

Para aplicar una gestion estratégica basada en la calidad es necesario que toda la
organizacion, comenzando desde la alta direccion y terminando por el ultimo

operario, este involucrada y participe del proyecto comun. Por este motivo, 0s
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recursos humanos representan un papel esencial en el desarrollo y obtencion de los
objetivos de calidad. Ser& imposible llevar a cabo tales objetivos de calidad marcados
si no existe una clara motivacion de todos los estamentos que forman la
organizacion de la empresa, con entusiasmo y con la conviccion plena de que es la
mejor forma para satisfacer plenamente a todos los clientes y alcanzar el grado de

excelencia.

6. Los proveedores

El papel que desemperfian los proveedores resulta fundamental para que la aplicacion
de la calidad llegue a realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen el
primer eslabon de la cadena y sobre ellos habrd que actuar para obtener la calidad
desde el origen. Debe existir un compromiso de calidad para que los objetivos sean
comunes. La calidad de nuestros productos no depende exclusivamente de nuestra
organizacion, sino que vendra supeditada al nivel que presente la misma en los

suministros de los proveedores.
7. Etica de la calidad

Existen una serie de preceptos o actitudes positivas que constituyen la ética de la

calidad, algunos de los cuales se enumeran a continuacion:

Hacerlo bien desde el principio: es el camino mas rapido, efectivo y econdmico para

lograr la calidad.

Prevenir la aparicion de los fallos. Se han de analizar las causas de los defectos antes
de que lleguen a producirse, con lo que disminuyen los costes y esfuerzos para tratar

de solucionarlos.
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Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que aportan los defectos como
forma de aprender y avanzar. Hay que evitar buscar culpables y dedicarse a hablar la

forma de que no vuelvan a ocurrir tales defectos.

Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una informacion adecuada y

objetiva que una amonestacion o critica.

La calidad persigue la satisfaccion plena de los consumidores. Un exceso de calidad

sobre el nivel requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacién en la empresa por

el entorno social y medioambiental.

Importancia de la Gestion de la Calidad.

Una buena gestién se basa entonces en un buen sistema de objetivos. Sin
objetivos es imposible planificar, organizar o controlar adecuadamente. A
menudo los objetivos se establecen mal, suelen confundirse con politicas o
con buenas intenciones. (Pola, Maseda, Angel. Gestion de la calidad,

Marcombo, 1988).

Segun se detall6 en el libro Gestion de la Calidad, manifiesta que la importancia de
aplicar una gestién correcta dentro de las Mypes ayudara en una mejora en el sistema
de proceso de la empresa ya que al aplicar la gestion estaremos monitoreando toda la
empresa desde la produccion hasta el capital humano finalizando con la satisfaccién
del cliente, mantener una gestion de calidad activa dentro de las empresas es

fundamental por la gran importancia de este al aplicarlo en diversas actividades.
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Normas 1SO 9001

Segun el articulo “Sistema de Gestion de Calidad en base a las normas ISO 9001~
emitido en diciembre del 2008 mencionan los siguientes principios como importantes

para la aplicacion de una buena gestion de la calidad:

1. Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas del cliente.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

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

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desemperfio global de la organizacion

debiera ser un permanente de esta.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Para aclarar estos principios deseo detallar que utilizar una gestion de calidad en las
empresas es un factor muy beneficioso en la venta de nuestros servicios o productos,
esto debido a que mantendremos un estandar y un propdsito y asi lograr los objetivos

de la empresa.

La filosofia de Deming

Considerado unos de los pioneros en la administracion y gestion detallare algunas
caracteristicas de la filosofia de Deming a la cual también se describira el ciclo de
este, en el libro Introduccion a la Gestion de la Calidad (2007) afirma: “los métodos
estadisticos proporcionan el inico método de analisis que sirve de guia para entender
los fallos y reducirlos” (p.31). A lo cual puedo definir que segun Deming la parte
estadistica era indispensable para ejecutar proyectos y conocer los resultados antes de
que se den, aplicando los métodos estadisticos podria definir los veneficios o

problemas que podrian encontrarse en la ejecucidn de procesos dentro de la empresa.
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Ciclo de Deming

Siguiendo con las definiciones y estilos de E. Deming del libro Introduccion a la
Gestion de Calidad, se detalla el ciclo de Deming como factor de solucién de

problemas.

Planificar (Plan): Significa individualizar el problema, recoger datos, estudiar las

relacionas causa-efecto y ver las hipotesis de solucion.
Realizar (Do): Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.
Controlar (Check): Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

Actuar (Act): Actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles
problemas futuros y establecer las condiciones que permitan mantener el proceso de

forma estable e iniciar un nuevo proceso de mejora.

Jurany la Trilogia de la Calidad

Joseph Juran jugo junto a Deming un papel destacado en las ensefianzas de la
mejora de la calidad de la industria japonesa durante los afios 50. Estuvo
desde un principio orientado a la gestion, centrandose con posterioridad en la
planificacién e la calidad. En 1951 publica Quality Control Handbook, uno de
los manuales de calidad mas completos que existen. (Introduccién a la

Gestion de Calidad, 2007, p.36)
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La Trilogia de Juran (trilogia de calidad)

Segun el libro Introduccién a la Gestion de la Calidad del afio 2007 afirma:
Una de sus principales aportaciones es la denominada trilogia de calidad, en
la que indica la relacion existente entre planificacion, control y mejora de la
calidad. Para Juran la calidad no surge de forma accidental sino que debe ser

planificada.

1. la planificacion de la calidad consiste en acercarse al cliente actual y al

potencial, e investigar sus necesidades, que son cambiantes.

2. El control de la calidad es un complemento indispensable de la

planificacion, actuando como un sistema de retroalimentacion.

3. La mejora de la calidad trata de realizar los cambios oportunos para que se

alcancen niveles de calidad mas elevados que en periodos anteriores.

La Mycro y Pequeiia Empresa

Iniciando con la descripcion y definicion de la comunidad Mype deseo detallar lo

estipulado en sus leyes una de ellas nos indica el siguiente.

La presente Ley tiene por objeto la promocién de la competitividad,
formalizaciéon y desarrollo de las micro y pequefias empresas para
incrementar el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad, su
contribucion al Producto Bruto Interno, la ampliacion del mercado interno y

las exportaciones, y su contribucion a la recaudacion tributaria. (Ley 28015,

2003)
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Entonces dentro de nuestro pais mantenemos leyes que ayudan a mejorar el ambito
de las Mypes ofreciendo oportunidades para aquellas personas que lo requieran
generando orden al momento de crearse una Mype en nuestro pais, a la vez existe
otra ley que ayuda a la comunidad de Micro y Pequefia Empresa como por ejemplo la
Ley 30056, publicada el 02 de julio del 2013 la cual establece la modificacion de
otras leyes para ayudar e impulsar al mejor desarrollo empresarial como también al

crecimiento de la comunidad.

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.(Ley 28015, 2003)

A su vez mantenemos que las Mypes son entes que se constituyen de Pequefias y
Micros empresas las cuales pueden desarrollarse en diversos rubros siempre y
cuando cumplan con algunas caracteristicas las cuales se detallan en los articulos de
la Ley 28015, por lo cual se requiere el pleno conocimiento de los empresarios con el

fin de una buena constitucién de empresas.

Segun el articulo 03 de la Ley 28015 emitida en el afio 2003, las Mypes deben de
reunir con ciertas caracteristicas para proclamarse dentro del rango de Micro o
Pequefia Empresa, estas caracterices se deben de desarrollar conforme a lo siguiente.

Ley 28015 (2003) afirma. “El namero total de trabajadores, la microempresa abarca
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de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive, la pequefia empresa abarca de uno

(1) hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive” (p.02).

A su vez nos mencionan que los niveles de venta anules para dichas empresas
también deben de cumplir con ciertos estandares. Ley 28015 (2003) afirma: ‘“Niveles
de ventas anuales, la microempresa: hasta el monto méaximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias — UIT, la pequefia empresa: a partir del monto méximo
sefialado para las microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias —

UIT” (p.02).

“Las entidades puUblicas y privadas uniformizan sus criterios de medicién a fin de
construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y

aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector”(p.02).

Por lo cual dichas personas naturales o juridicas que deseen incursionar en la
creacion de las Mypes deben de tener en cuenta y muy claro que las caracteristicas
para la constitucion de estas entidades deben de cumplir con estos estandares ya que

su incumplimiento gestionaria una sancidn por parte de las entidades supervisoras.

Siguiendo con los articulos de la Ley 28015 resalto el articulo 05 el cual es muy
importante ya que nos menciona las pautas sobre el lineamiento estratégico del
estado en referencia de las MYPE. Ley 28015 (2003) afirma: “Promueve y desarrolla

programas e instrumentos que estimulen la creacion, el desarrollo y la competitividad
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de las MYPE, en el corto y largo plazo y que favorezcan la sostenibilidad econémica,

financiera y social de los actores involucrados” (p. 02).

A su vez nos mencionan que el gobierno nos puede ayudar en otros aspectos tales

como estos.

Promueve y facilita la consolidacion de la actividad y tejido empresarial, a
través de la articulacion inter e intrasectorial, regional y de las relaciones
entre unidades productivas de distintos tamafios, fomentando al mismo
tiempo la asociatividad de las MYPE y la integracion en cadenas productivas
y distributivas y lineas de actividad con ventajas distintivas para la generacion

de empleo y desarrollo socio econémico. (Ley 28015, 2003, p.02)

También se puede encontrar estos puntos en la Ley que ayudan a la mejora de las

Mypes por parte del estado:

Busca la eficiencia de la intervencion publica, a través de la especializacion
por actividad econémica y de la coordinacibn y concertacion
interinstitucional, difunde la informacion y datos estadisticos con que cuenta
el Estado y que gestionada de manera publica o privada representa un
elemento de promocién, competitividad y conocimiento de la realidad de las
MYPE, Prioriza el uso de los recursos destinados para la promocion,
financiamiento y formalizacion de las MYPE organizadas en consorcios,
conglomerados o asociaciones, propicia el acceso, en condiciones de equidad

de género de los hombres y mujeres que conducen o laboran en las MYPE, a
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las oportunidades que ofrecen los programas de servicios de promocion,
formalizacién y desarrollo, promueve la participacion de los actores locales
representativos de la correspondiente actividad productiva de las MYPE, en la
implementacion de politicas e instrumentos, buscando la convergencia de
instrumentos y acciones en los espacios regionales y locales o en las cadenas
productivas y distributivas, promueve la asociatividad y agremiacion
empresarial, como estrategia de fortalecimiento de las MYPE. (Ley 28015, p.

03)

Segln lo mencionado en el articulo 28 de la Ley 28015 nos indica que el estado
ofrece financiamiento a aquellas personas que deseen incursionar en las Mypes con

el fin de apoyar al pequefio empresario,

Acceso al financiamiento El Estado promueve el acceso de las MYPE al
mercado financiero y al mercado de capitales, fomentando la expansion,
solidez y descentralizacion de dichos mercados. ElI Estado promueve el
fortalecimiento de las instituciones de microfinanzas supervisadas por la

Superintendencia de Banca y Seguros. (Ley 28015, 2003, p.09)

También nos indica en la presente Ley lo siguiente. “Asimismo, facilita el
acercamiento entre las entidades que no se encuentran reguladas y que puedan
proveer servicios financieros a las MYPE vy la entidad reguladora, a fin de propender

a su incorporacion al sistema financiero” (Ley 28015, 2003, p.09). Por lo cual es de
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mucha ayuda el saber y aplicar de manera correcta los estandares que presenta dicha

ley.

Importancia:

Es relevante saber que las Micro y Pequefias empresas son generadoras de
empleabilidad por lo cual ayudan al desarrollo constante de un pais levantando la
econOdmica, segun referencias se tiene de conocimiento que las Micro y Pequefias
empresas forma un 80% del eje econémico la cual proporciona cerca del 45% del

PBI dentro del pais.

Concluyendo la importancia de las Mypes refleja en el crecimiento y desarrollo de la
actividad economica de nuestro pais por lo cual invertir en ellas y desarrollarse como
crear programas de apoyo servirian mucho para seguir progresando en nuestra
economia, si se aplica y se desarrolla de manera correcta lo que generaremos es
reducir en un porcentaje la pobreza causa que genera problematica en nuestro pais
por tener un indice elevado de pobreza, es asi que unas de las causales e importancia

para constituir una Mype seria por lo siguiente:

e Generadoras de empleabilidad constante y vigente.

e Reduccién de pobreza en lugares lejanos del pais.

e Incrementa y alienta el espiritu empresarial y orilla a imitacion por otras
personas.

e Fuentes primordiales del desarrollo en el sector privado.

e Aportan al ingreso nacional y al crecimiento empresarial y econémico.
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Por consiguiente las Mypes deben de ser reconocidas como factores indiscutibles de
crecimiento econdmico ya que son fuentes generadoras de empleo y crecimiento,
segun Bernardo Sanchez Barraza docente de la facultad de ciencias contables de la
universidad Mayor de San Marcos menciona este aspecto muy importante y

estadistico de las MYPES.

En la actualidad las Micro y Pequefias empresas (MYPES) en el Perl
son de vital importancia para la economia de nuestro pais. Segun el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una gran
significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la
oferta laboral, sin contar con el autoempleo que genera; sin embargo, el
desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado, principalmente por
la falta de un sistema tributario estable y simplificado que permita
superar problemas de formalidad de estas empresas y que motiven el
crecimiento sostenido de las mismas, es por ello que a continuacion
revisaremos la problematica de estas empresas desde una perspectiva
critica 'y analitica, finalizando con una propuesta tributaria
especificamente para este sector, enmarcada en nuestra realidad nacional.
(Bernardo Sanchez Barraza, Las Mypes en Perd. Su importancia y Propuesta

Tributaria, 2014, p. 127)

Por lo cual y siguiendo con la idea de Contador Colegiado Bernardo Sanchez
Barraza, deseo detallar este punto adicionar en el cual nos explica otro factor que

imparte la creacion de una Mype.
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Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la
economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar su
contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces
no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que
sufre nuestro pais. (Bernardo Sanchez Barraza, Las Mypes en Perd. Su

importancia y Propuesta Tributaria, 2014, p. 128)

Seglin el articulo titulado “Sistema de Gestion de Calidad en Base a las Normas ISO
9001 indica que existen beneficios por aplicar un buen sistema de gestion de calidad

en sus siglas SGC el cual detallo:

¢ Qué beneficios tiene trabajar con un SGC?

- Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

- Atencion amable y oportuna a sus usuarios.

- Transparencia en el desarrollo de procesos.

- Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas
vigentes.

- Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

- Integracion del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.

- Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

- Delimitacion de funciones del personal.

- Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente.
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- Aumento de la productividad y eficiencia.
- Reduccion de costos.
- Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

- Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas.

Venta de Ropas para Damas

Definicion
Ventas es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien y/o servicio
por un equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin
de repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacion y

nacion y, por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del

comprador. (Estrategias de Ventas y Negociacion, 2003, p.33)

Tipos

Segun el libro estrategias de ventas y negocios del afio 2003 indica que existen tipos

de ventas las cuales se dividen en dos y son sefialadas a continuacion.

Venta repetitiva, en este tipo de venta el cliente ha estado involucrado con
anterioridad a un proceso de informacion y resultados, que le permite conocer
el producto o servicio, sus funciones, prestaciones, caracteristicas, beneficios,
y de esa manera lo relaciona con las necesidades que tiene y toman la
decision de compra basada en una experiencia y nueva necedad. (Estrategias

de Ventas y Negociacion, 2003, p.36)
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Venta de negociacion, en este tipo de venta, debido al desconocimiento que
tiene el cliente o usuario sobre el producto o servicio, se requiere ayuda,
apoyar, asesorar y asistir al cliente, durante el proceso de la venta para
demostrar (en teoria) que el producto o servicio cubren la necesidad o
requerimiento y asi llegar a la decision de compra. (Estrategias de Ventas y

Negociacion, 2003, p.36)

Caracteristicas

Segun el libro mas ventas emitido en el afio 2009 en Espafia, indica que en toda

institucién se debe de tener una caracterizacion de retribucion de venta a lo cual

mencionan algunos puntos importantes a considerar dentro de cada proceso de venta.

El sistema de retribucién debe de ser claro, que todo el mundo, que todos los
vendedores lo entiendan.

No solamente claro, sino que debe de ser sencillo y simple en su mecénica y
aplicacion.

Debe tener una periodicidad determinada que se recomienda que sea no muy
larga y lo mas inmediata. A nadie le gusta posponer las recompensas, cuando
el premio lo tenemos muy lejano no es motivador, por lo tanto, se recomienda
una periodicidad de pago mensual para todo el tema de incentivos.

Un sistema de retribucidn flexible y adaptable en alguna medida a cada zona
0 vendedor. Los sistemas deben tener en cuenta las particularidades de una

zona, o de los clientes que lleva un vendedor.
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e Controlables, es decir, que el vendedor lo pueda gestionar. No hay nada que
desmotiva méas que el hecho de que se pongas objetivos y sistemas de pago
que estéen relacionados, o impliquen acciones o0 acontecimientos que estén
fuera del control y del trabajo del vendedor.

e Justos, equitativos. Como deseo se debe buscar tratar de conseguir este nivel,
sabiendo de antemano que serd dificil ser totalmente justos.

e Pago puntual, rapidez en su pago para que esa rapidez sea un elemento de
motivacién y no de pie a rumores y comentarios. Por otro lado, ya hemos
advertido sobre la conveniencia de la inmediatez de las recompensas.

e Constes bajos de aplicacion del pago y que sea facil de administras el sistema
de remuneraciones.

e Proporcionales y progresivos, es decir, que a medida que se requiere mas
esfuerzo se pueda obtener mas recompensa.

e Objetivos en su aplicacién, es decir, que no se planteen dudas en como

calcularlos, en su mecanica, etc.

Importancia

Ventas es uno de los pilares fundamentales de toda empresa, al fin y al cabo,
es la parte que de forma permanente esta en contacto con los clientes, y no
olvidemos que esto (los clientes) son el principal activo de la empresa. Si, son
el principal activo de la empresa aunque no figuen en su balance, es por esto
que muchos vendedores no creemos demasiado en la contabilidad. (mas

venta, 2009, p.27)
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Las ventas son factores primordiales de toda empresa ya que sin ingresos la empresa
no podria subsistir, ante ello conocer las técnicas y métodos que implican gestionar
una buena venta es de suma importancia, enfocandome al rubro de venta de ropa de
damas ubicado en el distrito del Callao puedo sostener que por mas que las personas
no mantengan conocimiento técnico profesional sobre estas técnicas de venta ellos
fomentan por experiencia tradicional el manejo de ventas a lo cual por instinto los

Ileva a una buena tanda de ventas por mes.

Clasificacion

En este punto se ubicoé la clasificacion de las ventas, obteniendo el siguiente

resultado.

Venta pasiva, en este tipo de venta el cliente es el que da inicio al proceso de
compra. Notese que no decimos venta, ya que en verdad no hay una accién de

ventas. (Estrategias de Ventas y Negociacion, 2003, p.34)

Por ejemplo, en esta clasificacion aparecen los receptores de pedidos, los
tomadores de érdenes y, muy a menudo, los visitadores de muestras; todo
ellos solo se limitan a exponer lo que venden y dejan que los clientes tomen la

iniciativa. (Estrategias de Ventas y Negociacion, 2003, p.34)

Pues bien se define como la accion de mostrar los productos para que el cliente sea el
que decida si lo necesita para saciar una necesidad, mencionan que no se aplica una

venta mas bien es una muestra del producto sin presiones al cliente.
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Venta activa, en este tipo de ventas el cliente forma parte importante del
enfoque de proceso, y hacia él se canalizan todos los recursos y esfuerzos.
Tanto la empresa como los vendedores han tomado la iniciativa buscando la
satisfaccion del clientes y, obviamente, sus recompras. (Estrategias de Ventas

y Negociacion, p.35)

En este punto mencionan que la venta activa es la accion de hacer creer al cliente que
el producto en venta es una necesidad que requiere, esta técnica es de suma
importancia en relacion al rubro que se redacta esta tesis ya que aplicar una venta ya
sea activa o0 pasiva ayudara en el manejo y mejora en los procesos de gestion, saber
del tema de venta es primordial en estos tiempos y méas aun si el rubro de venta de
ropa para damas es uno de los mas cotizados en la actualidad por su indice de ventas

y su rango de adaptacién a los cambios.

Como bien lo indique en mi proyecto a ejecutar estoy investigando el sector
comercio relacionado a la venta de ropa para dama, dentro de sus puntos fuertes de
este sector es que en la localidad el comercio y venta es muy fluido ya que la
poblacion femenina es mayor, estas Mypes tienen mucha demanda debido a que los
productos comerciales son una necesidad ante la sociedad, su competencia seria la
mercancia traida del extranjero como la ropa china la cual por tener un precio
cémodamente bajo atrae mas la atencion de la clientela ya ganada pero la calidad del
producto no es tan buena que digamos a comparacion de la mercancia que exhiben y

venden los comerciantes nacionales.
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Las Mypes como ya antes habia mencionado es una fuente generosa de dinero la cual
otorga empleo a su misa comunidad y ponerla a competir con las marcas extranjeras

con precios bajos es algo deshonesto a mi parecer.

El gobierno debe de invertir més hacia aquellas Mypes que tratan dia a dia de salir
adelante con mucho esfuerzo tratando de salir a flote, debemos de apoyar mejor y
orientar a aquellas Mypes que van a traer al mismo pais un incremento, desarrollo y
capacidades que se busca desde mucho tiempo atrds. Adicional a ello el estado
también deberia otorgar programas las cuales permita a sus Mypes informales
orillarse a la formalizacion ya que con ello se lograria un incremento en la

tributacion y parte contable del mismo pais.

Proceso de cierre de ventas

Nos dicen que el proceso de cierre de venta antes visto como cierre de oro es ahora
una prioridad que no se deja para el final de la pre venta, segun el libro las Técnicas

Modernas de Venta y sus Aplicaciones nos detalla lo siguiente.

También, es necesario planificar una entrada que atraiga la atencion del
cliente, las preguntas que mantendran su interés, los aspectos que despertaran
su deseo, las respuestas a posibles preguntas u objeciones y la forma en la que
se puede efectuar el cierre induciendo a la accion de comprar. (Las Técnicas
Modernas de Venta y sus Aplicaciones, de Allan Reid, Editorial Diana, p. 137

al 139y del 221 al 228)
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Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la
presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro pasé a la
historia. Hoy en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de
compra por parte del cliente, y eso puede suceder inclusive al principio de la
presentacion. (Las Técnicas Modernas de Venta y sus Aplicaciones, de Allan

Reid, Editorial Diana, p. 137 al 139 y del 221 al 228)

Venta de ropa en el Peru
Competencia:

Los productos textiles chinos han ingresado al mercado peruano con precios
reducidos inclusive hasta la mitad del precio de venta de un producto
peruano. Como consecuencia la unién de empresarios textiles de Gamarra, no
puede defenderse, debido a que sus costos de produccion no les permiten
llegar al precio de venta de los productos chinos. Por lo tanto, los chinos se
convierten en lideres en costo y se apoderan del mercado. (Claudio Gonzales,

Analisis De Estrategias Competitivas En Sectores Industriales Del Pert, 2003, p.

03).

Segun lo detallado en el articulo de Claudio Gonzales, andlisis de estrategias
competitivas en sectores industriales del Perd, detallo que en una poblacion tan
numerosa que tiene el pais no mantener una competencia no es cosa de otro mundo,
dentro del pais mantenemos diversidades de telas por lo cual mantener a flote un
rubro como lo es la confeccidn, transformacién y por dltimo la venta del producto es

algo normal, pues bien también hablar de una competencia directa y el cual ha
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chocado demasiado con el mecanismo que actualmente utilizan los
Microcomerciantes, la cual me refiero a las empresas textiles chinas, estas han
causado una gran perdida en el mercado textil ya que sus productos son de precios
bajos pero de una calidad muy escasa, mantener una mejor estrategia dentro de las
Mypes con una aplicacion correcta de la gestion de calidad ayudara a revertir este

indice y mejorar los ingresos.

2.3 Marco Conceptual
Sobre Gestion de Calidad

Como nos indican en el texto Gestion de la calidad de Marcombo si sobrepasamos
las expectativas y caracteristicas bajo los 0jos de nuestros clientes habremos ofrecido
la calidad que ellos desean, ahora debemos de reconocer que la calidad no solo debe
de difundirse hacia el cliente sino también tenemos un cliente interno que es nuestro
mismo trabajador él es un factor fundamental dentro de la organizacién ya que

directamente o indirectamente vendera el producto que brinda la empresa.

La calidad es un objetivo prioritario. EI maximo responsable de la empresa debe
ser el primero en creer en la calidad y transmitir decididamente su conviccién a
todos los colaboradores (Pola, Maseda, Angel. Gestion de la calidad, Marcombo,

1988).

Aplicacion de Gestidn de Calidad

Aplicar la gestion de calidad dentro de la organizacion se debe de considerar una

meta diaria en la vida de la empresa no solo por la alta gerencia o la
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administracion sino también en nuestros trabajadores ya que sin el apoyo mutuo
de los ellos no se podra completar la gestion de la calidad, omitamos que la
gestion de la calidad sea confundida con normar o politicas la gestion de la
calidad sobrepasa estas caracteristicas de la misma empresa la gestion son
acciones que ayudaran a que la misma organizacion sea mejor cada dia y mejore

sus procesos de cualquier tipo que tengamos.

Ahora no debemos de olvidar que para aplicar nuevos procesos como la gestion
de la calidad se debe de tener un proyecto a corto plazo y utilizar estrategias que

ayuden a mejorar los procesos.

“Estrategia puede ser definida como la determinacion de las condiciones
bésicas del logro y objetivo de una empresa y la adopcion de cursos de accion
y la aseguracion de recursos necesarios para obtener esos logros” (Hyman,

1987, p28).

Micro y Pequefia Empresa

Una Micro y pequefia empresa se describe como entidades que mantengan un
rango de caracteristicas y estantales segin Ley 28015 creada en el afio 2003 con
el fin de que las personas naturales o juridicas puedan guiarse de esta con el fin
de aplicar una buena constitucion, no omitir que dichas MYPES son unidades
econdémicas que tienen como objetivo desarrollarse en estrictos aspectos tales
como actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de

bienes o servicios.
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Los cuatro pilares de la Calidad Total

Los pilares de la calidad total nos explican que existen principios que ayudan
a mejorar la calidad dentro de la empresa los cuales estan dentro las
siguientes definiciones, ajustarse a los requerimientos del consumidor,
eliminacién total de los despilfarros, mejora continua, participacion total.

(Gestion integral de la Calidad, 2017)

Costes de la Calidad

Los costes de la calidad son los derivados de la consecucion del nivel de
calidad asumido. Surgen a raiz de la implantacion de la calidad. Se clasifican
en costes de evaluacion y en costes de prevencidn. Son por lo general costes
previsibles y controlables y dependen en gran medida del grado de inversion
en calidad que la empresa esta dispuesta a llevar a cabo. (Gestion integral de

la Calidad, 2017)

Las siete herramientas basicas de la calidad

Para aplicar las diferentes técnicas en la gestion de calidad nos especifican en
el libro Gestion integral de la calidad del afio 2017 que existen herramientas

béasicas para aplicar la gestion en las empresas:
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Diagrama de Pareto, diagrama de causa-efecto o de Ishikawa, histograma,
grafico de control, diagrama de correlacion o dispersion, hoja de recogida de

datos, estratificacion de datos. (Gestion integral de la Calidad, 2017)

Diagrama de Causa-Efecto

El diagrama de Ishikawa analiza de una forma organizada y sistemética los
problemas, sus causas, y las causas de estas causas, cuyo resultado en lo que
afecta a la calidad se denominara efecto. Existen dos aspectos basicos que

definen esta técnica: ordena y profundiza. (Gestion integral de la Calidad, 2017)

Premio Deming

La Union Japonesa de cientificos e ingenieros (JUSE) establecié en 1951 el
premio Japones de calidad, bautizandolo con el nombre de Premio Deming, en
honor a W. E. Deming, este premio pionero fue decisivo para la implantacion en
Japén de la cultura de calidad, no solo por las ventajas que reportaba a los
ganadores del mismo, sino por el estimulo que suponia para las organizaciones
que optaban a él y por ser sus criterios empleados como modelo para muchas

empresas niponas.

Principios para vender

Toda profesion cuenta con una filosofia y principios que ayudan a que se

cumplan los objetivos de la misma. Las ventas como tal, tambien cuentan con
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principios 0 sugerencias para hacer fructificar los resultados y que
indudablemente ofrecen mayor satisfaccion a su ejecutante. Siempre espere lo
mejor, sea astuto, escuche antes de hablar y piense antes de actuar, sea
concreto, cuando quiera corregir, cambie lo que hacen, no lo que son

(Estrategias de ventas y negocios, 2003, p.100)

Aspectos éticos de la venta

Cada vez es méas importante la ética en los negocios, las empresas con sus
“codigos de conducta”, o “credos”, o con sus actuaciones en el area de la
responsabilidad social corporativa, tratan de presentarse en el mercado
(clientes, consumidores, proveedores, accionistas, grupos de interés) de una
forma que sea aceptable para este, y ademas, pretenden dar a sus empleados
guias de actuacion para precisamente alcanzar los compromisos éticos

deseados por la empresa. (mas ventas, 2009, p.363)
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111. HIPOTESIS

Hipdtesis General

La gestion de calidad influye significativamente en los beneficios de las Mypes, del
sector comercio-rubro venta de ropa para damas, av. Sdenz Pefia desde la cuadra 5 a

la 8, distrito del callao, departamento de lima, periodo 2016.

Identificacion de variables

De la hipdtesis general

Variable Independiente: La Gestidn de Calidad

Variable dependiente: Beneficios

Hipotesis Especificas

Las caracteristicas de La gestion de calidad influyen en las Mypes del sector
comercio rubro venta de ropa para damas en el distrito del Callao en especial de la

av. Sdenz Pefa desde la Cdra. 5 a la 8.

Los beneficios logrados influyen en la gestion de calidad de las Mypes del sector
comercio rubro venta de ropa para damas en el distrito del Callao en especial de la

av. Séenz Pefia desde la Cdra. 5a la 8.

La Gestion de calidad influye en los beneficios hacia las Mypes del sector comercio
rubro venta de ropa para damas en el distrito del Callao en especial de la av. Saenz

Pefa desde la Cdra. 5ala 8.
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IV METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

Se desarrolld el presente trabajo de investigacion utilizando un disefio No

experimental — transversal- Cuantitativa - Descriptivo.
No experimental

Se define como no experimental porque no habra manipulacion en las variables con
el fin de observar el estado de las variables en un contexto natural para concluir en

su analisis o investigacion.

Disefios no experimentales: se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fenbmenos tal como se dan en contexto natural, para posteriormente
analizarlos. (Definiciones De Los Enfoques Cuantitativo Y Cualitativo, Sus

Similitudes Y Diferencias, p. 11).

Transversal

Se define como investigacion transversal porqué se recolectaron datos en un solo

momento y en un tiempo determinado

Transeccionales o transversales: recolectan datos en un solo momento, un

tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
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interrelacion en un momento dado. (Definiciones De Los Enfoques

Cuantitativo Y Cualitativo, Sus Similitudes Y Diferencias, p. 11).

Cuantitativo

Serd cuantitativo porque la recoleccion de datos se fundamenté en el uso de

procedimiento e instrumento de medicion.

El Enfoque Cuantitativo es secuencial y probatorio. Parte de una idea que va
acotandose y una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva
tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan variables; se
desarroll6 un plan para probarlas (disefio), luego se miden las variables y se
realizan conclusiones. (Definiciones De Los Enfoques Cuantitativo Y

Cualitativo, Sus Similitudes Y Diferencias, p. 01).

Descriptivo

Seré descriptivo porque consistid en definir situaciones, contextos y eventos con el

fin de acoplarlo en la investigacion.

Hernandez et al. (2003), citando a Danke, afirman que los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupo comunidades o cualquier otro

fendmeno que es sometido a un anélisis” (p. 117).

72



Descriptivos: indagan la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 més
variables en una poblacion. (Definiciones De Los Enfoques Cuantitativo Y

Cualitativo, Sus Similitudes Y Diferencias, p. 11).

4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion

La Poblacion de la investigacion estuvo conformada por todas las micro y pequefias
empresas dentro del distrito del Callao en especial dentro de la av. Sdenz Pefia de la
cuadra 5 a la 8, las cuales deben estar formalizadas (contar con RUC vy licencia de
funcionamiento de la municipalidad) y sus clientes tanto internos como externos, las
que deben cumplir con el perfil contemplado en la metodologia propuesta, la

poblacion propuesta equivale a 20 Mypes dentro del distrito del Callao.

En Conclusion la poblacion se refiere a la totalidad de las Mypes que se incluyeron
en esta investigacion con el fin de encontrar respuestas a las incognitas presentadas

en el presente proyecto.

De hecho, constituye la base de lo que se ha denominado a veces como
Demoscopia, al indicar precisamente la atencion a la sociedad y a los
conjuntos sociales, entendidos como “poblaciones”, esto es, como agregados
simples de individuos. (Metodologias de Investigacion Social, Manuel

Canales Ceron, 2006)
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Muestra

Para efectos de la investigacion se considerd el 100% de la poblacion, tomando una
muestra de 20 Mypes dentro del distrito del Callao, en especial dentro de la Av.

Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8.

Por lo tanto la muestra es aquella parte de la poblacion que se busco investigar, con
el fin de resolver preguntas y hallar soluciones a futuro, en este caso la muestra de mi

tesis equivale al 100% de la poblacion que se llegé a investigar.

En términos formales significa que una muestra es representativa si la
distribucion de frecuencias de las variables es analoga en la poblacion y en la

muestra (Kish, 1972)
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la Variable Gestion de calidad.

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE )
DIMENCION INDICADORES MEDICION
Denominacion Definicion Conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Determinar  objetivos | ¢Sabe usted que es la Gestion de
Planificacion de Calidad previos a lograr. Calidad? Nominal
3 _ Cual_qmer actividad de gestion Verificar el | ¢Cree usted que aplicando Ia
Gestion de Calidad 9on5|st|e _ end 'frT‘DSI _?_rocgs:os Control de Calidad cumplimiento de los | gestion de calidad ayudaraa
interre acionaaos. rlantrcacion, Objetivos planteados. mejorar su rentabilidad dentro de Nominal
Control y Mejora. (Juran, 1990) la Mype?
Encontrar posibles | Desea que se le capacite en lo
Mejora de Calidad mejoras  dentro  del | referente a las tecnicas de buena
proceso o correcciones, | 9estion de calidad? Nominal
Tabla 2. Operacionalizacion de la Variable Beneficios.
DEFINICION OPERACIONAL
VARIABLE )
DIMENCION INDICADORES MEDICION
Denominacion Definicién Conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Elaborada por la Organizacion Internacional de Las organizaciones dependen de
Normalizacion, determina los requisitos para un sus clientes y por lo tanto
SGC, que pueden utilizarse para su aplicacion deberian  comprender las (',ISaPTa LE)SIEdf_ de
interna por las organizaciones, sin importar si el ; algun €nericio
- ; . necesidades actuales y futuras .
Beneficios Enfoque al Cliente. y que se le ofrezcan Nominal

producto y/o servicio lo brinda una organizacién
publica o empresa privada, cualquiera que sea su
rama, para su certificacion o con fines
contractuales. (Sistema de Gestion de Calidad en
base a las normas 1SO 9001, 2015)

de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las
expectativas del cliente.

a las Mypes si
aplican un SGS?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento sera un cuestionario de 17
preguntas:

* 13 preguntas respecto a las caracteristicas de la empresa
* 3 preguntas respecto a la gestion de la calidad.

* 1 pregunta respecto a los beneficios de las empresas Mypes.

Una técnica de recoleccion de datos son aquellas caracteristicas que se
utilizan en el proceso de recopilar los datos en los entrevistados para una
futura investigacion. (Métodos De Recoleccion De Datos Para Una

Investigacion, 2014)

Los instrumentos son aquellas herramientas que se utilizan en la recoleccién

de datos. (Métodos De Recoleccion De Datos Para Una Investigacion, 2014)

Para la recoleccién de datos primarios en una investigacion cientifica se
procede béasicamente por observacion, por encuestas o entrevistas a los
sujetos de estudio y por experimentacion. (Métodos De Recoleccion De Datos

Para Una Investigacion, 2014)
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4.5 Plan De Anélisis

Se procede a aplicar la metodologia propuesta en condiciones facticas e
interactuando con los representantes de las micro y pequefias empresas para lograr la

informacion.

A su vez para desarrollar la investigacion prevista se procedio a realizar el método de
la encuentra a las 20 galerias encuestadas del centro “Polvos Chalacos” de los cuales
se encuentran a 20 Mypes con las que llegamos a trabajar el presente proyecto, a la
vez aplicamos 17 preguntas de las cuales tienen caracteristica de consultas tanto de
su empresa como de la importancia de la gestion de la calidad y aquellos beneficios

que pueden contribuir si se aplica de manera correcta.

Herramientas utilizadas:

En el presente trabajo se utilizo las herramientas tecnoldgicas consideradas como

Excel 0 procesador de datos.
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4.6 Matriz de consistencia

) ) METODOLOGIA Y INSTRUMENTO,
ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | POBLACION Y MUESTRA DISENO DE LA TECNICAY
INVESTIGACION PROCEDIMIENTO
Objetivo General:
Determinar la influencia
de la gestion de la S
calidad en los beneficios Disefio: Técnicas:
- P écnicas:
de las Mypes de la av. | [La Gestién de Poblacién: ] £ ¢
Sdenz Pefia desde la Calidad  influve 20 Mypes del Sector Comercio | NO experimental, | =ncuesta
Cdra. 5ala8del Distrito | . _ Y Rubro venta de ropa para Damas | Porque  se  realizard  sin
del Callao en el afio | Significativamente dentro del Callao en la Av. Saenz | manipular deliberadamente las
2016. en los beneficios Pefia desde la Cdra. 5ala 8. variables,
Objetivos Especificos | de las Mypes, del Gestion y Calidad, es decir se
“Determinar las sector comercio- observara el fenémeno tal
caracteristicas de la|fUbro venta de gﬁl”é\gntzf(tgncuentra dentro de
gestion de calidad en las | ropa para damas, | Variable 1: Transversél
L~ ; P Mypes de la av. S&enz | 5y Saenz Pefia I —— L .
¢Como influye la gestion de|, " i1 Cdra 5 a Gestion de Porque la investigacion esta
calidad en los beneficios de 1as||2 8 del Distrito del | d€Sd€ la cuadra 5 calidad centrada en
Mypes del sector comercio- | Callao en el afio 2016.. |a la 8, distrito del | ~&'%® analizar cudl es el nivel of o
rubro venta de ropa para damas . callao, estado de las variables en el C”j(g;?:q:ﬂg-
de la av. Séenz Pefia desde la | ‘Determinar los| gepartamento  de | \/ariable 2- afio 2016.
cdra. 5 a la 8, periodo 20167 beneficios_que se logra| . eriodo * |Muestra:
' ’ ' con la aplicacion de una ' P . 20 Mypes del Sector Comercio [ Descriptivo
gestion de calidad en las 2016. Beneficios. Rubro venta de ropa para Damas Porque consiste _en  definir

Mypes de la av. Saenz
Pefia desde la Cdra. 5 a
la 8 del Distrito del
Callao en el afio 2016.

eDeterminar si la Gestion
de calidad influye en los
beneficios de las Mypes
de la av. Séenz Pefia
desde la Cdra. 5 a la 8
del Distrito del Callao en
el afio 2016.

dentro del Callao en la Av. Séenz
Pefia desde la Cdra. 5 ala 8.

situaciones,
eventos.

contextos y

Porque la recoleccion de datos
se fundament6 en el uso de
procedimiento e instrumento de
medicion.

Procedimiento:
Uso del programa Excel
y Word.




4.7 Principios Eticos

El presente trabajo de investigacion fue dirigido hacia las Micros y Pequefias empresas
de las galerias “Polvos Chalacos” con cuidado, atino, sinceridad y dedicacion bajo los
estandares que aplica realizar una investigacion como esta, los principios a utilizarse
estan basados en el cédigo de ética emitido por la universidad Uladech, en el afio 2016,

los cuales menciono a continuacion:
Proteccion a las personas.

El presente principio implica en las buenas costumbres, valores y normas que un
investigador debe de aplicar dentro del proceso de recoleccion de datos ya que debera
de cuidar la integridad de la persona a la cual se busca que contribuya en la

investigacion.
Beneficencia y no Maleficencia

El principio imparte en el hecho del cuidado de la persona utilizando estas
caracteristicas, no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios.
Justicia.

Implica que el investigador debera de utilizar practicas efectivas y justas con el fin de
no malversar los hechos dentro del proceso de recoleccion de datos, se debe de cuidar el
estado del investigado con el fin de obtener resultados favorables dentro de la

investigacion.
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Integridad Cientifica.

Imparte en el hecho que el investigador debera de ser integro en los hechos u
ocurrencias dentro del proceso de investigacion, el investigador debera de utilizar la
deontologia con el fin de no causar dafios dentro de los protocolos en el ambito

cientifico.

Consentimiento informado y expreso.

En este punto mencionan que en todo proceso de investigacién uno debe de tener el
pleno consentimiento de las personas a investigar como aquellas autorizaciones de las
personas involucradas, este principio es fundamental para no dafar la integridad de la
poblacion o de aquellas autoridades responsables del lugar de la muestra, toda
investigacion debe de ser informada con anterioridad para no causar dafios al

investigado o confusiones al iniciar el proceso de recoleccion de datos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados.

Tabla 04.- Edad del Encuestado.

Cantidad de Comerciantes Edades Porcentaje
10 30 50%
7 45 35%
3 50 15%
Total 100%

Edad del Encuestado.

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
30 afios 45 afios 50 afios
M Series1 10 7 3
M Series2 50% 35% 15%

M Seriesl M Series2

Fuente: Figura 01 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 04 hacen mencién que los comerciantes varian en sus
edades comenzando con un alto porcentaje en los que mantienen una edad de 30 afios
otorgandoles el 50%, en segundo lugar y con un 35% tenemos a las personas con la
edad de 45 afios y por Gltimo tenemos a las personas con la edad 50 afios conformado

por el 15% de los comerciantes.
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Tabla 05.- Genero del Encuestado.

Genero Porcentaje
Mujeres 75%
Hombres 25%
Total 100%

Genero del Encuestado

14
12
10
8
6
4
2
0
Mujeres Hombres
B Seriesl 14 6
M Series2 75% 25%

M Seriesl M Series2

Fuente: Figura 02 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 05 hacen referencia al género de los comerciantes

tenemos un porcentaje elevado a favor de las mujeres con un 75% y hacia los hombres

con un 25%.
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Tabla 06.- Estado Civil del Encuestado.

Estado Civil Porcentaje
Solteros 98%
Casados 2%

Total 100%

Estado Civil del Encuestado

20
15
10
5
0
1 2
M Solteros 19 98%
H Casados 1 2%

B Solteros M Casados

Fuente: Figura 03 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 06 hacen mencion al estado civil de los comerciantes lo
cual nos arrojé un mayor porcentaje a favor del estado soltero con un 98% vy el estado

civil de casados obtuvo el porcentaje del 2%.
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Tabla 07.- Nivel Educativo del Encuestado:

Nivel Educativo Porcentaje
Primaria Completa 10%
Secundaria Completa 90%
Total 100%

Nivel Educativo del Encuestado

—_—

Inicial Primaria Secundaria
B Seriesl 0 2 18

W Series2 0% 10% 90%

M Seriesl M Series2

Fuente: Figura 04 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 07 hacen mencion al nivel educativo que mantienen los
comerciantes en lo cual nos arrojo este porcentaje, con un 90% tenemos a las personas

con secundaria completa y con el 10% teniamos a las personas con primaria completa.
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Tabla 08.- Ocupacion dentro de la Mype del Encuestado.

Condicion Actual de Propiedad de la Porcentaje
Mype
Duefio o Jefe 0%
Encargado 100%
Total 100%

Ocupacion dentro de la Mype del Encuestado

20
18
16
14
12
10
8
6
4
2 A
0
Duefio o Jefe Encargado
M Seriesl 0 20
W Series2 0% 100%

Fuente: Figura 05 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 08 hacen mencién a la condicion actual dentro de la
Mype del comerciante arrojandonos este resultado estadistico, con un 100% todos se

mantenian en condicién de encargados.

86



Tabla 09.- Tiempo laborando en la institucion.

Cantidad de Mypes Afos de Porcentaje
vigencia
11 5 58%
9 7 42%
Total 100%

Tiempo laborando en la institucion

12
10

8
6
4
2 — g
0
1 2
B 5 ARos 11 58%
M 7 Afos 9 42%

B 5 Aflos B 7 Afos

Fuente: Figura 06 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 09 hacen mencion a los afios de vigencia de las 20

Mypes encuestadas a lo cual nos arrojo este resultado, con un 58% de las Mypes tiene 5

afios de vigencia y con el 42% mantienen 7 afios de creacion.
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Tabla 10.- Constitucion de la empresa.

Cantidad de Mypes Estado Porcentaje
20 natural 100%
0 juridica 0%
Total 100%

Constitucion de la empresa

20
15
10

5

0
1 2
H Natural 20 100%
M Juridica 0 0%

M Natural ®Juridica

Fuente: Figura 07 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 10 hacen mencién a la condicién de la empresa y su

estado obteniendo los siguientes resultados, con un 100% nos mencionaron que todas

las Mypes estaban constituidas como personal natural.
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Tabla 11.- Formalidad de la empresa.

Cantidad de Mypes formalidad Porcentaje
20 Si es formal 100%
0 No es formal 0%
Total 100%

Formalidad de la empresa

20
15
10

(]

. <
0
1 2
B Si 20 100%
E No 0 0%

ESi mNo

Fuente: Figura 08 de Cuestionario propio.

Interpretacion: En la tabla N° 11 hacen referencia sobre la formalidad de las Mypes en
lo cual obtuvimos esta respuesta, con un 100% de las empresas las cuales indicaron que

eran formales.
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Tabla 12.- Tipo de Colaborador.

Cantidad de Mypes posicion Porcentaje
0 eventual 0%
20 permanente 100%
Total 100%

Tipo de Colaborador

6
4
2 F 4
0
1 2
B Ganancias 15 80%
H Empleabilidad 5 20%

B Ganancias ® Empleabilidad

Fuente: Figura 09 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 12 hacen mencion referente a la condicion laboral del
comerciante obteniendo este resultado, con un 100% la condicion permanecia como

permanentes.
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Tabla 13.- Sobre la rentabilidad de la Mype

Cantidad de Mypes rentabilidad Porcentaje

12 Si es rentable 70%
8 No es rentable 30%
Total 100%

Sobre la rentabilidad de la Mype

12
10

8

6

4

2

0

1 2
| Si 12 70%
H No 8 30%
mSi mNo

Fuente: Figura 10 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 13 hacen referencia a la rentabilidad de sus Mypes en el

rubro de venta de ropa por lo cual obtuvimos estos resultados, con un 70% hacen

mencion que sus negocios si son rentables y con el 30% indican que no son rentables.
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Tabla 14.- Afios de la empresa de permanencia en la actividad

Cantidad de Mypes permanencia Porcentaje
15 7 afios 80%
5 5 afios 20%
Total 100%

Aios de la empresa de permanencia en la
actividad

15

10

0
1 2
W Ganancias 15 80%
B Empleabilidad 5 20%

B Ganancias M Empleabilidad

Fuente: Figura 11 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 14 se obtuvo el siguiente resultado referente a la

consulta sobre la permanencia de su constitucion en la cual se obtuvo la siguiente

respuesta, con un 80% 15 Mypes indicaron que tienen 7 afios de permanencia en la

actividad y con el 20% 5 Mypes indicaron que llevan 5 afios de permanencia en la

actividad.
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Tabla 15.- Finalidad de la Constitucion de la Mype

Cantidad de Mypes Constitucion Porcentaje
15 Tener ganancias 80%
5 Otorgar Empleabilidad 20%
Total 100%

Finalidad de la Constitucidn de la Mype

6
4
- 4
0
1 2
B Ganancias 15 80%
B Empleabilidad 5 20%

B Ganancias HEmpleabilidad

Fuente: Figura 12 de Cuestionario propio.

Interpretacion: En la tabla N° 15 hacen referencia a la finalidad de la constitucion de la
empresa a lo cual nos mencionan el 80% de Mypes que su constitucién se debe a la
obtencion de ganancias y el 20% nos indicaron que la constitucion de su empresa era

para generar empleabilidad.
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Tabla 16.- Sobre expansion de la Mype.

Cantidad de Mypes Expansion Porcentaje
12 Si desean 70%
8 No desean 30%
Total 100%

Sobre expansion de la Mype

12
10

8
6
4
2 e
0
1 2
m S| DESEAN 12 70%
m NO DESEAN 8 30%

S| DESEAN = NO DESEAN

Fuente: Figura 13 de Cuestionario propio.

Interpretacion: En la tabla N° 16 hacen mencién a la expansion de su negocio en lo

cual el 70% indico que si desea expandir su negocio y el otro 30% mencion que no.
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Tabla 17.- Sobre el conocimiento de la gestion de la calidad

Cantidad de Mypes Conocimiento Porcentaje
19 Si 98%
1 No 2%
Total 100%

Sobre el conocimiento de la gestion de la
calidad

20
15
10

5

0
1 2
m S| CONOCEN 19 98%
m NO CONOCEN 1 2%

B S| CONOCEN ® NO CONOCEN

Fuente: Figura 14 de Cuestionario propio.

Interpretacion: En la tabla N° 17 hacen mencion6 al conocimiento del comerciante
respecto a la gestion de la calidad obteniendo la respuesta del 98% de los comerciantes

en los cuales mencionan que si saben sobre la gestion de la calidad y el otro 2% indican

que no.
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Tabla 18.- Sobre los beneficios en la aplicacion de la Gestion de la Calidad

Cantidad de Mypes Conocimiento Porcentaje
20 Si cree 100%
0 No cree 0%
Total 100%

Sobre los beneficios en la aplicacion de la
Gestion de la Calidad

20
15

10

0
1 2
LN 20 100%
mNO 0 0%

mS| mNO

Fuente: Figura 15 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 18 hacen mencion6 a que la aplicacién de la gestion de

la calidad ayudara a mejorar su comercio en lo cual nos mencionaron lo siguiente, con

un 100% nos afirmaron que si.
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Tabla 19.- Sobre orientacion y capacitacion de las estrategias de la gestion de la

calidad
Cantidad de Mypes Conocimiento Porcentaje
20 Si desea 100%
0 No desea 0%
Total 100%

Sobre orientacidn y capacitacion de las
estrategias de la gestion de la calidad

20
15

10

1 2
msl 20 100%
mNO 0 0%
mSI mNO

Fuente: Figura 16 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 19 hacen referencia a la respuesta sobre si desean
conocer mas sobre estrategias de gestion de la calidad, en lo cual mencionan lo

siguiente, con un 100% indicaron que si.
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Tabla 20.- Sobre el conocimiento de los beneficios que obtienen las Mypes

Cantidad de Mypes Beneficio Porcentaje
14 Si conocen 75%
6 No conocen 25%
Total 100%

Sobre el conocimiento de los beneficios
que obtienen las Mypes

14
12

10
8
6
4
2 AR
0
1 2
® S| CONOCEN 14 75%
m NO CONOCEN 6 25%

m S| CONOCEN m NO CONOCEN

Fuente: Figura 17 de Cuestionario propio

Interpretacion: En la tabla N° 20 hacen referencia al conocimiento sobre los beneficios
que tienen las Mypes si se aplicara un SGC en lo cual el comerciante nos respondié que
si conoce de los beneficios con un 75% de afirmacion y con el 25% nos indicaron que

no saben los beneficios.
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5.2 Contrastacion de Hipotesis

Para poder aplicar la prueba de Rho de Spearman se requiere una tabla de comparacion

denominada coeficiente de correlacion de Spearman.

Tabla N° 21: Tabla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

segun Bisquerra

Valores Interpretacion

De-091a-1 Correlacion muy alta

De -0,71a-0,90 Correlacion alta

De -0,41a-0,70 Correlacion moderada

De -0,21 a-0,40 Correlacion baja

De 0a-0,20 Correlacion practicamente nula
De0a0,20 Correlacion practicamente nula
De 0,21 a0,40 Correlacion baja

De 0,41a0,70 Correlacion moderada

De 0,71 20,90 Correlacion alta

De09lal Correlacion muy alta

Fuente. Bisquerra (2009)

Hipétesis general

Existe una influencia significativa entre la gestion de calidad y los beneficios de las
MYPES del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, Av. Saenz Pefia desde la

cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento de Lima, periodo 2016.

Identificacidn de variables: De la hipdtesis general

Variable independiente: Gestion de calidad

Variable dependiente: Beneficios
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Tabla 22: Significancia y correlacién entre la gestion de calidad y los beneficios de las

MYPE
Gestion  de
Calidad Beneficios
Rho de Spearman Gestion de Calidad Coef|C|e_r1te de 1,000 799™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 20 20
Beneficios Coef|C|e.r1te de 799" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre las variables gestion de calidad y beneficios de las MYPE, se
obtuvo el valor de p= 0.001, este es menor que a= 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna del investigador. Por lo que se afirma que existe
relacién significativa entre las variables gestion de calidad y beneficios de las MYPE
del sector comercio, rubro venta de ropa para damas, Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5
a la 8 distrito del Callao, departamento de Lima, periodo 2016. Del mismo modo, el
valor del coeficiente de correlacion Rho de Sperman fue igual a 0,799, cuya

interpretacion segin Bisquerra la correlacién es alta.
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Tabla 23: Significancia y correlacion entre la planificacion de calidad y los beneficios
de las MYPE

Correlaciones

PLANIFICA |BENEFICI
CION DE [0S
LA
CALIDAD
Coeficiente de | 1,000 ,688™
PLANIFICACION DE correlacion
LA CALIDAD Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de|,688™ 1,000
correlacion
BENEFICIOS Sig. (bilateral) ,001 .
N 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman
para encontrar la relacién entre las variables planificacion de calidad y
beneficios de las MYPE, se obtuvo el valor de p= 0.001, este es menor que a=
0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna del
investigador. Por lo que se afirma que existe relacion significativa entre las
variables gestion de calidad y beneficios de las MYPE del sector comercio,
rubro venta de ropa para damas, Av. Sdenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito
del Callao, departamento de Lima, periodo 2016. Del mismo modo, el valor del
coeficiente de correlacion Rho de Sperman, fue igual a 0,688, cuya

interpretacion segun Bisquerra la correlacion es moderada.
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Hipotesis especifica

1. Hipdtesis mediante la Dimension de Planificacion de Calidad:

Ho  No existe relacion significativa entre las variables de planificacion
de calidad y beneficios de las MYPE del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, Av. Séenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito del

Callao, departamento de Lima, periodo 2016.

Ha  Existe relacion significativa entre las variables de planificacion de
calidad y beneficios de las MYPE del sector comercio, rubro venta de
ropa para damas, Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito del

Callao, departamento de Lima, periodo 2016.

Tabla 24: Significancia y correlacion entre las caracteristicas del control de Calidad y la
variable beneficios de las MYPE

Correlaciones

CONTROL |[BENEFICIO
DE S
CALIDAD
Coeficiente del,000 793"
correlacion
CONTROL DE
CALIDAD Sig. (bilateral) : ,000
N 20 20
[Rho de Spearman
Coeficiente de],793™ 1,000
correlacion
BENEFICIOS Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacién entre las Caracteristicas de la gestion de control de calidad de la
variable beneficios de las MYPE, se obtuvo el valor de p= 0.000, este es menor que o=
0.05 por tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna del
investigador. Por lo que se afirma que existe relacion significativa entre las
Caracteristicas de la gestion de calidad y la variable beneficios de las MYPE del sector
comercio-rubro venta de ropa para damas, Av. Sdenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8
distrito del Callao, departamento de Lima, periodo 2016. Del mismo modo, el valor del
coeficiente de correlacion Rho de Sperman fue igual a 0,793, cuya interpretacion de

acuerdo a la tabla tiene una correlacion alta.

2.- Hipotesis mediante la Dimension de Control de Calidad

Ho No existe relacion significativa entre la dimension de control de calidad y
la variable beneficios de las MYPE del sector comercio-rubro venta de ropa para
damas, Av. Séenz Pefa desde la cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento

de Lima, periodo 2016.

Ha Existe relacion significativa entre la dimension de control de calidad y la
variable beneficios de las MYPE del sector comercio-rubro venta de ropa para
damas, Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento

de Lima, periodo 2016.
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Tabla 25: Significancia y correlacion entre la dimension mejora de la calidad y la

variable beneficios de las MYPE

Correlaciones

MEJORA DEBENEFICIO
LA S
CALIDAD
Coeficiente del1,000 688"
correlacion
MEJORA DE A
CALIDAD Sig. (bilateral) . ,001
N 20 20
[Rho de Spearman
Coeficiente de},688™ 1,000
correlacion
BENEFICIOS Sig. (bilateral) 001
N 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman para
encontrar la relacion entre las Dimension mejora de Calidad y la variable beneficios de
las MYPE, se obtuvo el valor de p= 0.001, este es menor que a= 0.05 por tanto se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna del investigador. Por lo que se
afirma que existe relacion significativa entre la Dimension mejora de Calidad y la
variable beneficios de las MYPE del sector comercio-rubro venta de ropa para damas,
Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento de Lima,

periodo 2016. Del mismo modo, el valor del coeficiente de correlacion Rho de Sperman
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fue igual a 0,688, cuya interpretacion de acuerdo a la tabla de Rho de Sperman segun

Bisquerra, dicha correlacion moderada.

3.- Hipotesis mediante la Dimension de mejora de calidad:

Ho No existe relacion significativa entre la dimension de mejora de calidad y
la variable beneficios de las MYPE del sector comercio-rubro venta de ropa para
damas, Av. Saenz Pefia desde la cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento

de Lima, periodo 2016.

Ha Existe relacion significativa entre la dimension de mejora de calidad y la
variable beneficios de las MYPE del sector comercio-rubro venta de ropa para
damas, Av. Séenz Pefa desde la cuadra 5 a la 8 distrito del Callao, departamento

de Lima, periodo 2016.

5.3 Analisis de Resultados

1. Acerca de los representantes legales de la empresa:

En el cuadro uno hace mencién que los comerciantes varian en sus edades comenzando
con un alto porcentaje en los que mantienen una edad de 30 afios otorgandoles el 50%
(10 personas), en segundo lugar y con un 35% la edad de 45 afios (7 personas) y por

ultimo tenemos a las personas con la edad de 50 afios (3 personas) con un total del 15%.

Segun las estadisticas esto refleja que la edad promedio para los comerciantes
encuestados equivale a 30 afios, mas en la investigacion de Gutierrez Gomez Yanina
Karan del afio 2016 menciona que la edad promedio del comerciante equivale a los 40 o
50 afos, por lo cual verificamos que las edades no coinciden en ambas investigaciones

probablemente por la distancia entre ambas provincias.
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En el cuadro dos hacen referencia al género de los comerciantes tenemos un porcentaje
elevado a favor de las mujeres con un 75% (15 personas) y hacia los hombres con un

25% (5 personas).

Segun las estadisticas mantenemos con un rango mas elevado al género femenino,

coincidiendo con la investigacion de Gutierrez Gomez Yanina Karan del afio 2016.

En el cuadro tres hacen mencion al estado civil de los comerciantes lo cual nos arroj6 un
mayor porcentaje a favor del estado soltero con un 98% (19 personas) y el estado civil

de casados obtuvo el porcentaje del 2% (1 persona).

Segln cuadro estadistico el estado civil de las personas dentro de las Mypes se
encuentra en condicion de solteras con un rango de 95%, segun la investigacion de
Deysi Rioja Vallejos del afio 2019 menciona que el estado civil de sus encuestados

varia ya que se encuentran en condicion de casados.

En el cuadro cuatro hacen mencion al estado profesional del personal dentro de las
Mypes, el cual arrojé el siguiente porcentaje, con un 90% (15 personas) mantienen

secundaria completa y con el 10% (5 personas) con primaria completa.

Segun el cuadro estadistico indica que el estado educativo de dicha poblacion carece de
estudios superiores mas si mantienen estudios complementarios primordiales los cuales
son secundaria completa, aludiendo a la investigacién de Policarpo Eugenio Araujo
Solis del afio 2016 el coincide con el grado de instruccion que mantienen estos

comerciantes.
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En el cuadro cinco hacen mencidn a la ocupacion actual del personal dentro de la Mype

arrojandonos este resultado estadistico, con un 100% (20 personas) eran encargados.

Segun cuadro estadistico hace mencion sobre la condicion del encuestado, arrojando

que todos eran encargados méas no duefios del negocio.

En el cuadro seis hacen mencion a los afos de vigencia de las 20 Mypes encuestadas a
lo cual nos arrojo este resultado, con un 58% (11 Myps) tiene 5 afios de vigencia y con

el 42% (9 Mypes) mantienen 7 afios de vigencia.

Segun el cuadro estadistico refleja que las 20 Mypes encuestadas tienen una variabilidad
en afios de vigencia las cuales arrojaron que en su mayoria sobrepasando el 50% tienen
aproximadamente 5 en la actividad, mas en la investigacion de Policarpo Eugenio
Araujo Solis del afio 2016 menciona que la edad de permanencia en la actividad es de 8
afios de antigliedad por lo cual entramos en contradiccion al encontrar que los afios de

vigencia varian segun localidades desfavorables para la provincia del Callao.

2. Acerca de las Mypes:

En el cuadro siete hacen mencién sobre la constitucion de las Mypes y su estado
obteniendo los siguientes resultados, con un 100% (20 Mypes) nos mencionaron que las

empresas estaban constituidas como persona natural.

Por lo cual en el presente cuadro se muestra que todas las empresas fueron constituidas

bajo la modalidad de personas naturales.

En el cuadro ocho hacen referencia sobre la formalidad de las Mypes en lo cual
obtuvimos esta respuesta, con un 100% (20 Mypes) las empresas indicaron que eran

formales.
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Segun estadistica la formalidad en las empresas equivale a un 100% a favor del buen
empleo de la formalidad, segun la investigacion de Policarpo Eugenio Araujo Solis del

afio 2016 mantiene el mismo rango de formalidad dentro de las Mypes encuestadas.

En el cuadro nueve hacen mencién referente a la condicion laboral del comerciante
obteniendo este resultado, con un 100% (20 Mypes) mantienen condicién como

permanentes.

Segun cuadro estadistico nos mencionan que los empleados eran eventuales como
también permanentes, segun la investigacion de Deysi Rioja Vallejos del afio 2019

menciona que todas las Mypes encuestadas eran propietarios.

En el cuadro diez hacen referencia a la rentabilidad de sus Mypes en el rubro de venta
de ropa por lo cual obtuvimos estos resultados, con un 70% (12 Mypes) hacen mencion

que sus negocios si son rentables y con el 30% (8 Mypes) indican que no son rentables.

Segun cuadro estadistico refleja que la rentabilidad es favorable en las Mypes
encuestadas haciendo un total del 70% de ellas que consideran una oportunidad de

crecimiento y rentabilidad.

En el cuadro once se obtuvo el siguiente resultado referente a la consulta sobre la
permanencia de su constitucion en la cual se obtuvo la siguiente respuesta, con un 80%
(15 Mypes) indicaron se mantienen alrededor de 4 afios de permanencia en la actividad

y con el 20% (5 Mypes) indicaron que llevan alrededor de 3 afios en la actividad.

Segun estadistica la permanencia en la actividad tiene un mayor porcentaje en 15 Mypes
con 4 afos de permanencia.
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En el cuadro doce hacen referencia a la finalidad de la constitucion de la empresa a lo
cual nos mencionan el 80% (15 Mypes) indicaron que su constitucion se debe a la
obtencion de ganancias y el 20% (5 Mypes) indicaron que la constitucion de su empresa

era para generar empleabilidad.

Segun estadistica sostienen que generar ganancias es mas gratificante que atribuir
empleabilidad a la comunidad, mas en la investigacion de Becerra Vasquez Federico del
afio 2016 menciona que las empresas buscan desarrollo y crecimiento considerando el

ambito personal méas que el econémico.

En el cuadro trece hacen mencidn a la expansion de su negocio en lo cual el 70% (12
Mypes) indican que si desea expandir su negocio y el otro 30% (8 Mypes) mencionan

que no.

Segun estadistica la mayoria de comerciantes desean expandir su negocio para aumentar
ingresos, segun la investigacion de Becerra Vasquez Federico del afio 2016 menciona
que las Mypes requieren financiamiento para el cumplimiento de sus actividades es

decir del mismo crecimiento de su empresa, coincidiendo en ambas tesis.

3. Acerca de la Gestion de la Calidad:

En el cuadro catorce hacen mencion al conocimiento del encuestado respecto a la
gestién de la calidad obteniendo la respuesta del 98% (19 Mypes) de los cuales
mencionan que si saben sobre gestion de la calidad y el otro 2% (1 Mype) indica que no

mantienen pleno conocimiento.
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Segun estadistica la mayoria de comerciantes reconoce los procesos de la gestion de la
calidad y como influye en sus negocios, a su vez segun la investigacion de Policarpo
Eugenio Araujo Solis del afio 2019 confirma que las Mypes reconocen la variable de

gestion mas no saben aplicarla de manera correcta.

En el cuadro quince hacen menciond a que la aplicacion de la gestion de la calidad
ayudara a mejorar la rentabilidad a lo cual nos mencionaron lo siguiente, con un 100%

(20 Mypes) nos afirmaron que si.

Segun estadisticas los comerciantes hacen mencidn en su totalidad que la gestion de la
calidad ayudara a mejorar sus negocios y aumentar sus ingresos, a su vez segun la
investigacion de Policarpo Eugenio Araujo Solis del afio 2016 confirma que las Mypes
encuestadas si saben sobre gestion de calidad y manejan tacticas basicas de la gestion

que les ayuda a mejorar su rentabilidad.

En el cuadro diez y seis hacen referencia a la respuesta sobre si desean conocer mas
sobre estrategias de gestion de la calidad, en lo cual mencionan lo siguiente, con un

100% (20 Mypes) indicaron que si.

Segun estadisticas en su mayoria los comerciantes desean seguir aprendiendo sobre la
gestion de la calidad, segin la investigacion de Deysi Rioja Vallejos del afio 2019
menciona que las Mypes encuestadas también desean capacitarse referente a la gestion

de calidad.
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4. Acerca de los Beneficios de las Empresas:

En el cuadro diez y siete hacen referencia al conocimiento sobre los beneficios que
tienen las Mypes en el Peru a lo cual el comerciante nos respondio que si conocen de los
beneficios con un total de afirmaciones de 75% (14 Mypes) y con el 25% (6 Mypes) nos

indicaron que no conocen sobre los beneficios.

Segun estadisticas en su mayoria los comerciantes si conocen los beneficios que implica
constituir una Mype, a su vez segun la investigacion de Policarpo Eugenio Araujo Solis
del afio 2016 menciona el desconocimiento total de las Mypes encuestadas en referencia

a las leyes que conforman el rango de Mype.
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VI. CONCLUSIONES

Referente a la siguiente investigacion y nuestros objetivos se llego a las siguientes

conclusiones:

Conforme a lo estipulado en el primer objetivo especifico puedo concluir que existe un
conocimiento sobre las caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes del sector
comercio rubro venta de ropa para damas en la av. Séenz Pefia del distrito del Callao, se
encontr6 que los duefios y empleados dentro de esta mantienen conocimiento claro de lo

que es una gestion de calidad y la importancia en su aplicacion correcta.

También se hace referencia al segundo objetivo especifico que detallo en mi
investigacién el cual se encontr6 como resultado que los beneficios logrados con la
aplicacion de una gestion de calidad son de utilidad en las Mypes del sector comercio
rubro venta de ropa para damas en la av. Saenz Pefia del distrito del Callao, fue
reconocido por los encargados que este es de pleno conocimiento y ayudara en las

mejoras de la Mype.

A su vez se defino que los comerciantes reconocen que la Gestion de calidad influye en
los beneficios de sus Mypes dentro del sector comercio rubro venta de ropa para damas

en el Callao.

Por lo tanto, concluyo lo siguiente: La Gestion de Calidad influye significativamente en
los beneficios de las Mypes del Sector Comercio Venta de ropa para damas de la av.

Séenz Pefa de la Cdra. 5 a la 8 del distrito del Callao dentro del periodo 2016.
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VIl. RECOMENDACIONES.

Referente a la Gestion de Calidad en las Mypes:

Segln los objetivos de la investigacion, la gestion de calidad dentro de las
Mypes investigadas es de conocimiento y aplicacion, mas no se esta englobando
todo lo referente 0 que conlleva a una gestién de calidad total, por lo cual los
beneficios de este son escasos a comparacion de una aplicacién completa de
estd, sefialando que si las obtenciones de beneficios son buenas mas si se
aplicara de manera constante una gestion de calidad estos beneficios podrian

aumentar.

También se podria recomendar que la municipalidad Distrital del Callao pueda
brindar campafias de asesoramiento gratuito referente a una buena gestion de
calidad o cursos online para que con ello se ayude al ciudadano con sus

respectivas empresas.

Referente a los Beneficios de las Mypes:

La recomendacion referente a los beneficios obtenidos en relacion a una
aplicacion de calidad se podria sefialar que se debe de fomentar los tramites o
requisitos de los bancos hacia las Mypes con el fin de uge estas puedan

desarrollar la ampliacion de sus Mypes conforme lo desean.

Otra recomendacion hacia los beneficios de las Mypes aplicando una gestion de
calidad seria que esta sea monitoreada por un profesional en este caso otorgado

por la Municipalidad con el fin de ensefiar y obtener los beneficios con su
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aplicacion correcta, por lo cual detallo que los Micro o Pequefios empresarios
necesitan de mucho apoyo por parte de las municipalidad ya que estos son entes
que permiten desarrollo constante y aumento de ingresos hacia la misma region,
invertir en ellos dinero y tiempo es fundamental ya que la ayuda brindada seria

un reintegro hacia la misma sociedad del Distrito del Callao.
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ANexos.

Anexo 01 - Cuestionario de Preguntas

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS DUENOS, ADMINISTRATIVOS O
REPRESENTATES DE LAS EMPRESAS DE TIENDAS DE VENTA DE ROPA PARA
DAMA UBICADO EN EL DISTRITO DEL CALLAO, DEPARTAMENTO DE LIMA.

El presente cuestionario tuvo por finalidad recoletar informacion de las Mypes del sector
comercio rubro venta de ropa para damas ubicado en el distrito del Callao, departamento de
Lima, periodo 2016.

Esto servira para desarrollar el trabajo de investigacion determinado:

LA GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LOS BENEFICIOS DE LAS
MICRO Y PEQUENA EMPRESA, DEL SECTOR COMERCIO-RUBRO VENTA DE
ROPA PARA DAMAS, AV. SAENZ PENA DESDE LA CUADRA 5 A LA 8, DISTRITO
DEL CALLAO, DEPARTAMENTO DE LIMA, PERIODO 2016.

La informacion que usted proporcionara sera utilizada para fines academicos y de investigacion
por lo que se le agradece anticipadamente su colaboracion.

A. Acerca de los Representates legales de la empresa:
1. ;Qué edad tiene actualmente?

- 18 a30afios
- 31 a50afios
- 51 afios a mas

2. Genero

- Masculino
- Femenino

3. ¢ Qué estado civil mantiene?

- Soltero
- Casado
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4. ¢ Qué nivel educativo tiene?

- Primaria completa
Secundaria completa

- Estudios tecnicos

- Estudios universitarios

5. ¢ Qué ocupacion mantiene dentro de la Mype?

- Duefio

- Encargado
- Empleado
- Otro

6. ¢ Cuantos afos tiene usted laborando en la Mype?

- 0Oalafo

- 2a3afos

- 3abafos

- 5a7afos

- Mas de 8 afios

B. Acerca de la Mype:
7. ¢Qué tipo de constitucion mantiene su Mype?

- Natutal
- Juridica

8. ¢Considera usted que la empresa es formal?

Sl NO

9. ¢ Qué tipo de colaborador labora en la Mype?

- Permanente
- Eventual

10. ¢Cuantos afios tiene la empresa de permanencia en la actividad?

- laZ2afos
- 2a3afios
- 3a4afos
- 4ab5afios
- 5ab6afios
- 6amas

11. ;Cual es la finalidad por la cual se creo la Mype?

- Otorgar empleabilidad
- Obtener ganancias
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12. ;Cree que el rubo de venta de ropa es rentable?

Sl NO

13. ¢ Desea expandir su negocio?

Sl NO

C. Acerca de la Gestion de Calidad:

14. ;Sabe usted que es la Gestion de Calidad?

Sl NO

15. ¢Cree usted que aplicando la gestion de calidad ayudara a mejorar su rentabilidad dentro de
la Mype?

Sl NO

16. ¢ Desea que se le capacite en lo referente a las tecnicas de buena gestion de calidad?

Sl NO

D. Acerca de los Beneficios de la Mype:

17. ;Sabra usted de algun beneficio que se le ofrezcan a las Mypes?

Sl NO
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Anexo 02- Directorio de las Mypes en investigacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CHIMBOTE

“DIRECTORIO DE LAS MYPES EN INVESTIGACION”

Ne° RAZON SOCIAL DIRECCION TAMANO DE
LA EMPRESA
01 COMERCIAL DEL AV SAENZ PE?A SIN ZONA Microempresa

CALLAO S.R.LTDA.

Nro :864 Piso: Kmt: Mz: Lt: -

02 ISSAVE SOCIEDAD AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
ANONIMA CERRADA 614 Piso: Kmt: Mz: Lt: 3ERPISO

03 KILI'Y MILI SAC AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
:528 Piso: Kmt:

04 GALERIAS UNIDAS S.A. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
:530 Piso: Kmt: Mz: Lt: Int:C152

05 | TODO MUJERS.A.C AV SAENZ PEAA SIN ZONA Nro Microempresa
1484 Piso: Kmt: Mz: Lt: Int:101

06 ANDREA MULTI S.R.L. AV SAENZ PE?A SIN ZONA Nro Microempresa
1664 Piso: Kmt: Mz: Lt: CRUCE
CON AV 2 DE MAYO

07 DUTY CIRCLE INGS S.A.C. | JR AREQUIPA NORTE SIN ZONA Microempresa
Nro :328 Piso: Kmt: Mz: Lt:
ALTURA CDA.6Y 7 DE AV. SAENZ
PENA

08 MUNDO MUJER S.A. JR BERNARDO MONTEAGUDO SIN Microempresa
ZONA Nro:518 Piso: Kmt: Mz: Lt:
ALT.CDRA 4 Y 5 AV. SAENZ PENA

09 HANDELZOLL S.A.C. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
784 Piso: Kmt: Mz: Lt: Int:506

10 GALERIAS MORAL EIRL MARCO POLO SIN ZONA Nro :142 Microempresa
Piso: Kmt: Mz: Lt: CRUCE SAENZ
PENA DRA 8 CON AV 2 DE MAYO

11 COMERCIAL VILCA 41 AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa

E.l.LR.L. :834 Piso: Kmt: Mz: Lt: Int:33

VICOT CC CHIM PUM CALLAO

12 D & FEIRL JR COLON SIN ZONA Nro :666 Piso Microempresa
Kmt: Mz: Lt: FRENTEA
MERCADO SAENZ PERA

13 BLACK HAMMER SAC AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
:892 Piso: Kmt: Mz: Lt:

14 B & R MODA S.A.C. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
:584 Piso: Kmt: Mz: Lt: Int:101

15 JEAN WANG S.A.C. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa

;700 Piso: Kmt: Mz : Lt:
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16

MARIA CONCHIN E.I.R.L.

AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro
:899 Piso: Kmt: Mz: Lt: AV
SAENZ PENA 899 BAJOS-1 CDRA
EDELNOR

Microempresa

17 J & F MENDOZA S.A.C. SAENZ PENA SIN ZONA Nro :324 Microempresa
Piso: Kmt: Mz: Lt:

18 GEAN PERU SOCIEDAD JR FRANCISCO PIZARRO SIN ZONA Microempresa

ANONIMA CERRADA Nro :165 Piso: Kmt: Mz: Lt: ALT.

CDRA 8 SAENZ PENA

19 HUELLA S.R.L. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa
:837 Piso: Kmt: Mz: Lt:

20 HORUS E.l.R.L. AV SAENZ PENA SIN ZONA Nro Microempresa

1674 Piso: Kmt: Mz: Lt: PI2

Fuente: Registros SUNAT
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