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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de los
representantes de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro Venta de Utiles
de escritorio y oficina en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio
No experimental/ transversal y descriptivo, se utilizé una poblacion muestral de 40 Micro y
Pequefias Empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 24 preguntas a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 67.5% tienen entre
31 a 50 afos. El 67.5% son mujeres. EI 40% son universitarios. EI 60% son administrados
por sus duefios. El 75% se crearon para generar ganancias. EI 40% tiene poco conocimiento
sobre Gestion de Calidad. ElI 85% conocen el marketing. El 65% manifiestan que los
trabajadores tienen como dificultad la poca iniciativa EI 100% considera que la Gestion de
Calidad mejora el rendimiento. El 90% considera la capacitacion como inversion. El 97.5%
afirma que la capacitacion mejora el rendimiento. Finalmente, en esta investigacion se
concluye que los representantes son de edad adulta, de género femenino, estan siendo
gestionadas por los duefios del negocio, tienen grado de instruccion universitario, el objetivo
de creacion es generar ganancias, tienen poco conocimiento acerca del término Gestion de
Calidad, conocen el marketing como técnica de gestion pero consideran que la Gestion de
Calidad mejora el rendimiento de los trabajadores, fundamentan que la técnica de
capacitacion es un inversion por ello afirman que la capacitacion contribuye al rendimiento

de los trabajadores.

Palabras Clave: Calidad, Capacitacion, Gestién, Micro y Pequefias Empresas,

Representantes.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the characteristics of the
representatives of the Micro and Small enterprises of the commerce sector, sale of office
tools and office in the District of Nuevo Chimbote, 2017. The research was of design Not
experimental/ transversal and descriptive, a sample population of 40 Micro and Small
Businesses was used to apply a structured questionnaire of 24 questions through the survey
technique, obtaining the following results: 67.5% are between 31 and 50 years old. 67.5%
are women. 40% are university students. 60% are managed by their owners. 75% were
created to generate profits. 40% have little knowledge about Quality Management. 85%
know about marketing. 65% say that workers have difficulty with the little initiative 100%
consider that Quality Management improves performance. 90% consider training as an
investment. 97.5% say training improves performance. Finally, in this research it is
concluded that the representatives are of adult age, of feminine gender, are being managed
by the owners of the business, have degree of university education, the objective of creation
is to generate profits, have little knowledge about the term Quality Management, know
marketing as a management technique but consider that Quality Management improves the
performance of workers, they argue that the training technique is an investment for this

reason they affirm that the training contributes to the performance of the workers.

Keywords: Quality, Training, Management, Micro and Small Companies, Representatives.
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I. Introduccién

Durante la década de los noventa el Peru sufrié un problema econémico muy grande, una
hiperinflacion que causo caos en todas las ciudades de nuestro pais. En consecuencia, muchos
pobladores migraron desde sus provincias hacia la capital con la finalidad de mejorar
econdmicamente su situacion y sélo se hallaron con situaciones adversas. Por esto, muchos
inmigrantes tuvieron que sacar su lado creativo y asi subsistir en un pais abundado de
pobreza. En cada rincén aislado de las ciudades de nuestro pais, encontramos a peruanos
emprendedores, que han sabido sacar adelante sus negocios con dedicacion y esfuerzo,
Ilegando a sobresalir como microempresarios, en negocios que se han construido a raiz de la
falta de oportunidades. La importancia de la MYPE se evidencia desde distinto angulos. En
primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como
herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y
permite el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente
constituirse en apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella en
la produccion. (Tello, 2014)

Siendo las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) instituciones pequefias con gran
incidencia e importancia en la economia de un pais, generando mas empleo e incluso mucho
mas que las grandes empresas, contribuyendo altamente al PBI y crecimiento econdémico.
Con esto no sélo se da la oportunidad de que personas desempleadas mejoren su calidad de
vida y la de sus familias a través de la generacion de su propio empleo, sino también de que
contribuyan con una mejor productividad en los procesos de las grandes empresas. Sin
embargo, las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) cuentan con problemas y tienden a no ser
solidas estructural y legalmente, debido a que son constituidas por familias, personas con
conocimientos de un oficio, pero sin estudios empresariales, y esto genera que al poco tiempo
puedan ser absorbidas por estos problemas. Esto se genera por el escaso conocimiento que
tienen los duefios de los negocios sobre técnicas modernas como la capacitacién, que, al
buscar generar mayor rentabilidad para la empresa, se ahorran ciertos gastos como la

instruccion hacia sus colaboradores.



Este problema no sélo se encuentra en nuestro pais, sino en otros paises del mundo, tal es
el caso de Espafia, en el cual el desuso de esta técnica se debe al desinterés de los encargados
en cuanto a capacitaciones sobre gestion y creacion, segun Piqué (2013) la divisoria en
formacion de los empresarios y directivos de la empresa espafiola proviene de la falta de
capacitacion formal en contenidos vinculados a la creacion, gestion y direccion de empresas.
A pesar de que el stock de formacion universitaria es mucho mas amplio en los empresarios
que en los trabajadores. Casi el 45% de empresarios espafioles tiene formacion universitaria,
en general, esta es de caréacter técnico. Unicamente un 20% de los empresarios y directivos
en Espafia ha recibido educacion formal en contenidos empresariales.

Del mismo modo en América Latina, también encontramos problemas relacionados a la
gestion de calidad y capacitacion en las Micro y Pequefias Empresas, puesto que estos han
sido trabas para la realizacion y crecimiento de las Mype tal como lo menciona Paulise
(2015), en Argentina el problema comdn que se observa en las PYMES y emprendimientos
es su falta de profesionalizacion. Esto implica un enfoque mas serio de la empresa hacia
lograr la calidad del producto y servicio que se ofrece, estandarizacion en las operaciones,
una mejora en la gestion de los empleados, mayor control de los insumos y proveedores,
planificacion de las acciones, analisis de los resultados y finalmente, una revision del
liderazgo de los duefios. Al igual que en nuestro pais, el Estado no apoya a este tipo de
empresarios, por lo que estos se ven obligados a cerrar, ya que no existen programas de
desarrollo, ni cultura de desarrollo, ni procesos burocraticos eficientes. Todo esto impide que
las MYPE se desarrollen de manera no formalizada, causando dafio desde el inicio de su

gestion.

En Ecuador, muchas microempresas al ser pequefias no cuentan con planificacion y
tampoco con una estructura organizacional formal lo que dificulta que muchos duefios
puedan realizar su gestion de manera Optima. A pesar que su tamafio lo exige, las pequefias
y medianas empresas no cuentan con una estructura administrativa sélida, en donde se
encuentren identificados sus departamentos con claridad, la planificacidon es practicamente
inexistente, los duefios son quienes en su gran mayoria toman las decisiones en todas las

areas, lo que dificulta su poder de gestion. El area administrativa es una de las mayores



fortalezas, basadas en una presencia en el mercado de muchos afios, una adecuada
capacitacion del personal y sobre todo posibilidades de especializarse en determinadas areas;
se destaca la formalidad con la que llevan adelante sus negocios, sin embargo, se refleja la
ausencia de herramientas basicas de planificacion y especializacién. (Tobar, 2015). Toda
empresa y colaborador debe saber el cargo en el que desempefia sus funciones, esto debido a
que muchos negocios al ser microempresas no cuentan con cierta planificacion de sus
actividades, asi también como la falta de una estructura organizacional que indique a los
colaboradores las actividades a desempefiar en su cargo, lo que dificulta mas adn la
productividad en la empresa, puesto que tampoco se toma a conciencia la realizacién de
capacitaciones para especializar a los trabajadores. En nuestro pais esto pasa muy seguido en
las instituciones estatales, puesto que no hay un mayor énfasis en el personal, por otro lado,
son muy pocas microempresas que realicen un proceso administrativo optimo y esto debido
a la falta de capacitaciones a los duefios, porque lamentablemente nuestro gobierno no

difunde muchos programas de emprendimiento.

Por otra parte, en el Peru las Micro y Pequefias Empresas cumplen un rol importante en
cuanto a la activacion de la economia. Puesto que, las MYPE representan el 98.3% del total
de empresas existentes (94.4% micro y 3.9% pequefia), pero el 74% de ellas opera en la
informalidad. La gran mayoria de las MYPE informales se ubica fuera de Lima, generan
empleo de mala calidad (trabajadores familiares en muchos casos no remunerados) con
ingresos inferiores a los alcanzados en las empresas formales similares. (Choy, 2010) Las
Mype son la principal fuente de ingresos para la economia, pero como sabemos al igual que
existe gran cantidad de ellas, también podemos ver muchas personas que han emprendido
sus microempresas de una manera informal, puesto que hay muy poco apoyo para éstas,
trdmites muy lentos y desconocimiento de los mismos que hacen que los microempresarios
opten por trabajar de manera ilegal; causando asi empleos de baja calidad y remuneraciones
inferiores a los estipulado en las leyes. Segun manifiesta Choy (2010) en relacion a sus
niveles de competitividad, existen serias deficiencias en cuanto a capacitacion, costeo,
negociaciones, formulacién de planes de negocios, investigacion de mercados, entre otros;
estos factores representan algunos de los conceptos y herramienta de gestion poco manejadas

por las MYPE peruanas y son vitales para competir en mercado abiertos. Para el crecimiento



de estas empresas, es importante que se implementen programas de capacitacion gratuitos
por parte del Estado, es decir, si se quiere que las microempresas se expandan al mercado
internacional, a través de las exportaciones. Por ello, quien esté a la cabeza del negocio debe
estar debidamente capacitado, con la intencion de ganar habilidad y realizar una buena

gestion en su empresa.

Como se aprecia tanto en Europa, Latinoamérica y Pert son muchas las Micro y Pequefias
Empresas que presentan deficiencias en su gestion, primordialmente en el uso de la
capacitacion para con sus colaboradores, tal es el caso de Ancash, las Mype en la provincia
del Santa en su mayoria son dirigidas por personas adultas de sexo femenino, con instruccion
secundaria y superior técnica, y estan en el mercado por mas de 4 afios. En la capacitacion,
las Mype consideran que esta es una inversion; por ello, han capacitado a su personal més de
una vez en atencion al cliente. Respecto a la gestion de calidad, a pesar de que tienen
dificultades del personal con poca iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacion de una

adecuada gestion de calidad, han mejorado el rendimiento del negocio. (Centurion, 2015)

Muchas personas encargadas de las Mype solo han llegado a tener instruccién técnica,
pero eso no ha sido impedimento para mantenerse en el mercado durante muchos afios,
tomando a conciencia que la capacitacion es una gran inversion para sus organizaciones,
puesto que gracias a ello es que las microempresas se desenvuelven en el mercado de una
manera Optima, evitando el cierre y compitiendo arduamente, poniendo mayor importancia a
la gestion y brindando un servicio de calidad en sus productos, servicios y procesos. Ahora
bien, los colaboradores muchas veces son recios al cambio, modificacion que se debe realizar
si se quiere que el negocio se mantenga a través del tiempo, con la influencia de la
competencia y globalizacion. Por otro lado, en el distrito de Nuevo Chimbote, lugar en el que
se desarrollé la investigacion, hay un alto indice de micro y pequefias empresas, en los
diferentes rubros, en especial en la Venta de Gtiles de escritorio y oficina, muchas de estas
microempresas aun se mantienen en el mercado al contrario de otras que con el paso del
tiempo y debido al desconocimiento de sus representantes se han visto forzadas a cerrar o
implementar algln tipo de negocio en otro rubro, ya que ignoran temas como la gestion de

calidad o capacitacion del personal. Por lo anteriormente expresado se planted el siguiente



problema de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
de la capacitacion en ventas del personal de las Micro y Pequefias empresas del sector

comercio, rubro Venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la capacitacidn en ventas
del personal de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro Venta de Utiles
de escritorio y oficina en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Para lograr alcanzar el objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio, rubro Venta de Utiles de escritorio y oficina en el Distrito de Nuevo
Chimbote, 2017. Describir las caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector
comercio, rubro Venta de Utiles de escritorio y oficina en el Distrito de Nuevo Chimbote,
2017. Describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de la capacitacion en
ventas del personal de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro Venta de

Utiles de escritorio y oficina en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

La investigacion se justifica porque permitio conocer las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del rubro Venta de Utiles de escritorio y oficina en el Distrito de
Nuevo Chimbote, obteniendo conocimientos como la importancia de las Micro y pequefias
empresas, Gestion de calidad, sistema de gestion de calidad, técnicas modernas de la Gestion

de calidad, capacitacion, ventajas de la capacitacion, empoderamiento a los trabajadores.

Ademas se justifica porque gracias a esta investigacion se permitio detectar los problemas,
tales como, el poco conocimiento de parte de los duefios de la gestion de calidad, la poca
iniciativa que tienen al implementar la gestion de calidad en sus negocios, la falta de
capacitacion antes de la creacion de sus Mype, la carencia de las capacitaciones constantes y
el uso insuficiente de la capacitacion por no contar con colaboradores, por ende, el presente
estudio permitié solucionar los problemas detectados en las micro y pequefias empresas del

ambito estudiado.



Finalmente se justifica porque contribuye a la formacion de los estudiantes, siendo fuente
de informacidn, asimismo sirve como base para trabajos posteriores de investigacion y es un
medio de consulta para las micro y pequefias empresas del rubro venta de Utiles de escritorio
y oficina en el Distrito de Nuevo Chimbote.

En el presente estudio se utiliz6 como método de investigacion el disefio no experimental,
transversal y descriptivo, ademas se emple6 una poblacion constituida por 60 Micro y
Pequefias Empresas de las cuales sélo se ha considerado una muestra dirigida comprendida
por 40 Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro Venta de Utiles de Escritorio
y Oficina del Distrito de Nuevo Chimbote, empleando la técnica de la encuesta a los
diferentes representantes como principal fuente de recoleccion de datos a través del
cuestionario estructurado con 24 preguntas correspondientes, encontrandose con mas detalle

en el Acapite IV: Metodologia.

Mediante esta investigacion se elaboraron 3 tablas y 24 figuras (Anexo 6)
correspondientes a las Micro y Pequefias Empresas, a los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas y a la variable Gestion de Calidad con el uso de la capacitacion las cuales
fueron tabuladas y analizadas correspondientemente a través del estudio y el contraste de los
resultados obtenidos con los resultados de investigaciones de diversos autores que se
emplearon en el desarrollo de nuestra investigacion, el cual estd ubicado en el Acapite V:

Resultados.

Por dltimo, en la investigacion se obtuvieron 3 conclusiones correspondientes a los
resultados obtenidos, estas conclusiones estdn comprendidas referente a las Micro y
Pequefias Empresas, a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas y a la variable
Gestion de Calidad con el uso de la capacitacion y se encuentran en el Acéapite VI:

Conclusiones.



I1. Revisién de Literatura

2.1. Antecedentes

Gonzélez Lazaro (2016) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de
la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Rubro Venta minorista de
Ropa, Mercado Modelo, del Distrito de Chimbote, 2013, tiene como objetivo general
determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del
rubro venta minorista de ropa, mercado modelo, del Distrito de Chimbote, 2013. La
investigacion es de disefio no experimental — Transversal — descriptivo, se utilizé una
poblacién de 100 Micro y Pequefias Empresas de rubro venta minorista de ropa, mercado
modelo, del Distrito de Chimbote 2013 con una muestra dirigida de 30 Micro y pequefias
empresas. Se obtuvo como resultados los siguientes: La edad promedio de los encuestados el
50 % tiene edad entre 31-50 afos, en cuanto al género del representante legal del 100% de
los encuetados, el 63.3% son del género femenino. Referente al grado de instruccion el 50%
tienen estudios técnicos. Del 100%, el 40% desempefian el cargo de duefios, el 56,7% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas tiene una permanencia en el mercado de 5
a 10 afios, el 66,7% de los encuestados tiene como objetivo hacer crecer su negocio y el 80%
conoce el termino Gestion de Calidad. En cuanto a la capacitacion el 67.7% si capacita a su
personal de venta para brindar un mejor servicio. Y finalmente, concluye la mayoria de
empresarios son personas maduras con experiencia en el mercado, de edad promedio entre
31 a 50 afios, la mayoria son del género femenino, cuentan con estudios tecnolégicos
realizados, ademas que la mayoria de MYPES practican la Gestion de Calidad, con mas de 5
afios en el mercado siendo creadas con la finalidad de obtener ganancias, y crecer y expandir
el negocio, las MYPES en su mayoria conoce el significado de la gestion de calidad, por
altimo respecto a la Gestion de Calidad perciben mejoras a raiz de la aplicacion de la gestion

de calidad y si capacitan a su personal de ventas para brindar un mejor servicio al cliente.

Landeo Gavilan (2016) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — rubro
Comercializacion de Lenceria del Mercado Modelo, Chimbote, 2014, tiene como objetivo
general determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro y pequefias

empresas del sector comercio - rubro comercializacién de lenceria, en el mercado Modelo,



Chimbote, 2014, se utilizo6 el disefio no experimental- transversal- descriptivo, utilizando una
poblacién de 10 Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro comercializacion de
lenceria del mercado Modelo, Chimbote, 2014. Por consiguiente llegé a los siguientes
resultados: Con respecto a la edad de los representantes de las Micro y pequefias empresas:
El 60% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen
una edad de entre 30 a 50 afios, con respecto al género del representante de las Mype el 80%
de los representantes legales son de género femenino, con referente al grado de instruccion
el 60% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas cuentan
con estudios secundarios. Con respecto al cargo que ocupan en la empresa el 80% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas encuestadas son duefios, el 50% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 7 a mas afios
laborando en el cargo, el 90% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 7 a
méas afios de antigliedad en el rubro. En relacion al objetivo de las Micro y pequefias
empresas: ElI 60% tienen como objetivo de generar ganancias, el 80% de las micros y
pequefias empresas encuestadas cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa. En cuanto a
Gestion de Calidad, el 80% de los representantes legales no conocen el término de gestion
de calidad. Finalmente, se concluye que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan
representadas por personas adultas entre 30 a 50 afios, son de sexo femenino, han culminado
sus estudios secundarios y son dirigidos por sus propios duefios y vienen desempefiandose
en el cargo de 7 afios a mas. Ademas que la mayoria tienen de 7 afios a mas de permanencia
en el rubro, son formales, se crearon para generar ganancias para las Micro y pequefias
empresas y cuentan de 1 a 3 trabajadores en su empresa. Por Gltimo, la mayoria de las micro

y pequefias no tienen conocimiento sobre gestion de calidad.

Palma Morillo (2016) en su trabajo de investigacién denominado Caracterizacion de la
Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas, en el Sector Comercio, rubro
carpinteria, en el Distrito de Coishco, Provincia del Santa 2015, tiene como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito de Coishco, Provincia del Santa 2015, la
investigacion fue no experimental — transversal - descriptiva, con una poblacién de 25 Micro
y Pequeiias Empresas, teniendo como muestra dirigida 12 Micro y Pequeiias Empresas. Por

tanto se obtuvo como resultados lo siguiente: Respecto a la edad de los representantes el 58%
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tiene 51 afios a més, el 100% son de género masculino, en cuanto al grado de instruccion el
83.3% de los encuestados tienen estudios de secundaria completa, el 100% estan siendo
administradas por sus propios duefios. El 83.3% de las micro y pequefias empresas vienen
desarrollando esta actividad en el rubro entre 11 a més afos, el 58.3% afirman que se
formaron para generar ganancias. Referente a Gestion de Calidad, el 100% creen que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 66.6% de las micro y
pequefias empresas no conoce ninguna de las técnicas moderna, también se observa que el
33.3% del personal tiene poca iniciativa en cuanto a las dificultades del personal, el 100% de
las micro y pequefias empresas utiliza la evaluacion para la medir el rendimiento de su
personal. Finalmente concluye que las micro y pequefias empresas se encuentran dirigidas en
su totalidad por personas de género masculino y en su mayoria tiene una edad de 50 a mas
afios, los representantes solo cuentan con un grado de instruccion de secundaria completa y
se encuentran administradas por sus propios duefios. Estas Mypes fueron formadas con la
finalidad de generar ganancias y han desarrollado esta actividad en su mayoria de 11 a mas
afios. Ademas los representantes en su totalidad consideran que la gestion de calidad

contribuye al crecimiento del negocio.

Rodriguez Pinedo (2016) en su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de
la Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes en los Servicios de Venta de
Electrodomeésticos en el Distrito de Juanjui, Afio 2016, tiene como objetivo general conocer
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de
venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui afio 2016, el disefio que se utilizo fue no
experimental-transversal descriptivo, con una poblacion total de 08 Micro y pequefias
Empresas y una muestra de 06 Micro y Pequefias Empresas. Durante el trabajo de
investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: Referente a la edad del representante
el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, el 83.3% son de sexo masculino, el 66.7% de los
representantes de las MYPES tienen instruccion superior universitaria, respecto a la
permanencia en el mercado el 50% de las MYPES tienen entre 4 a 6 afios en el mercado, el
100% de las Mype afirma que la empresa se cred para generar ganancias. EI 100% afirma
que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 66.7% usa la
técnica de Benchmarking, el 83.3% manifiesta que la dificultad del personal es por la poca

iniciativa que pueden tener al momento de trabajar. En relacion a la técnica para medir el
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rendimiento el 66.7% utiliza la técnica de escala de puntuaciones. Por Gltimo el autor lleg6 a
la conclusion de que la mayoria de los Representantes de las MYPES tienen de 31 a 50 afios
de edad, son de Sexo Masculino, tienen instruccion superior universitaria. Ademas la mitad
de las MYPES tienen entre 4 a 6 afios en el mercado, el total de las MYPES se crearon para
generar ganancias. Finalmente el total de las MYPE afirma que la Gestion de Calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria usa la técnica de Benchmarking,
la dificultad del personal es por la poca iniciativa que pueden tener al momento de trabajar y
utiliza la técnica de escala de puntuaciones. Concluye que la mayoria de los Representantes
tienen de 31 a 50 afios de edad, son de sexo masculino, tienen instruccion superior
universitaria, la mitad de las MYPES tienen entre 4 a 6 afios en el mercado. El total de las
MYPES se cred para generar ganancias. Ademas el total de las MYPES afirma que La
Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. La mayoria de las
MYPES usa la técnica de Benchmarking, la dificultad del personal es por la poca iniciativa

que pueden tener al momento de trabajar, utiliza la técnica de escala de puntuaciones.

Serrano Ponce (2017) en su trabajo de investigacion titulado La Gestion de Calidad en
las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, rubro Ferreterias en el Distrito de
Santa, 2015, tiene como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro Ferreterias
en el distrito de Santa, 2015, se utilizé el disefio no experimental-transversal-descriptivo, con
una poblacién conformada por 03 Micro y Pequefias Empresas. EI autor obtuvo los
siguientes resultados: Con relacion a la edad de los representantes el 66,7% tiene edades entre
31 y 50 afos, con respecto al género de los propietarios encuestados el 100% pertenece al
género masculino, el 66.7% de los representantes encuestados, tiene estudio superior no
universitario. Con respecto al cargo que ocupa el representante el 100% de encuestados es
duefio del establecimiento, el 100% de estas empresas se dedica al negocio de las ferreterias
de 7 afios a mas. EI66,7% de los propietarios encuestados de la MYPE en estudio manifiestan
que el tiempo que llevan en el rubro es de 4 a 6 afios, el 66,7% de los propietarios encuestados,
tiene trabajadores a cargo entre 0 a 3 colaboradores. Ademas el 100% de los encuestados ha
creado su MYPE, con la finalidad de generar ganancias. Del total de encuestados el 66.7%
manifiesta que la Gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del negocio, el 100% opta

por el Benchmarking. Ante la pregunta sobre que técnica utiliza para medir el rendimiento
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del personal, el 100% de propietarios encuestados manifesto usar la observacién. Se concluye
que la mayoria de los propietario, son personas adultas relativamente jovenes con edades que
fluctGan entre los 31 a 50 afios, predominando entre los propietarios el género masculino,
esto es debido a que se considera las ferreterias como un centro de trabajo rudo; la mayoria
cuenta con estudio superior no universitario y todos los encuestados son duefios de su negocio
con mas de 7 afios a cargo de la administracion. La mayoria de las MYPE, tiene una
permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, esta misma mayoria cuenta con un nimero de
colaboradores de 0 a 3 personas y todos los encuestados crearon su MYPE para generar
ganancias. En gestion de calidad, se concluye que en la mayoria de las MYPE, cree que la
Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, también concluimos
que el total de encuestados manifiesta utilizar el benchmarking como herramienta de Gestion

y utiliza la observacion como técnica de evaluacion.

Torres Hurtado (2017) en su trabajo de investigacion denominado La Gestion de Calidad
en las Micro y Pequefias Empresas, rubro Ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la Ciudad
de Chimbote, 2015, tiene como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la
cuidad de Chimbote, 2015, el disefio que se utilizo fue no experimental-transversal-descriptivo,
contando con una poblacién conformada por 10 Micro y Pequefias Empresas. Y obtuvo como
resultados los siguientes: El 80% de los encuestados tienen entre 31 a 50 afios, el 80% del
total de empresarios encuestados pertenece al género masculino, el 60% tiene como grado de
instruccion secundaria completa. Ademas el 60% manifiesta ser el duefio del establecimiento,
el 70% manifiesta estar en el cargo entre 4 a 6 afios. Referente al tiempo de permanencia en
el rubro el 50% de las empresas lleva de 4 a 6 afios en el rubro, un 40% de los encuestados
manifiesta que el nimero de sus colaboradores es de 4 a 6, el 100% de los encuestados
manifiesta que su empresa fue creada para generar ganancias. En relacion a Gestion de
Calidad, el 90% manifesto que si, que la gestion de calidad contribuye al mejoramiento del
negocio, el 50% de manifestd utilizar el Benchmarking, el 40% de los encuestados,
manifiesta que su personal no se adapta a los cambios; respecto a la técnica de medicion, la
mas utilizada es la observacion, el 60% de los encuestados manifiesta ponerla en practica con
su personal. Por altimo concluye, con respecto a los representantes de las MYPES,

determinando como caracteristicas principal que son dirigidas por personas adultas y en su
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mayoria pertenecen al género masculino debido a la naturaleza del negocio. Tienen como
grado de instruccion secundaria completa y son duefios de su propia MYPE, desempefidndose
en el cargo entre 4 a 6 afios. Con respecto a la MYPE se concluye que, el tiempo que llevan
en el rubro la mayoria es de 4 a mas afios, lo que permite darle cierta estabilidad al negocio,
estas MYPES cuentan con 4 a mas colaboradores y fueron creadas en su totalidad con la
finalidad de generar ganancias.

2.2. Bases Teoricas
Las Micro y Pequeiias Empresas

Segln la Ley 28015 (2003) la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios.

Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y
Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias, tienen
igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al regimen laboral que es de aplicacion

para las Microempresas.

La Micro y Pequefia Empresa es uno de los principales motivos por la que la economia de
nuestro pais se mantiene dinamizada, puesto que abarcan un gran porcentaje de todos los
tipos de empresas que existen en nuestro pais, éstas mayormente se han formado de negocios
familiares ya que ante las necesidades se han visto obligados a solventarse a través de este
tipo de negocios. Esta brinda muchos puestos de trabajos a personas desempleadas y ayuda
a erradicar la pobreza en nuestro pais, generando una mejora en la calidad de vida de muchas

familias.
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Segun la Ley 30056 (2013) las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en
alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de

ventas anuales:
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Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el momento maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el momento
maximo de 2300 UIT.

De acuerdo a esta Ley las ventas anuales cambiaran perjudicando o beneficiando a los

empresarios de acuerdo al tipo de empresa en el que se encuentre su negocio, estas empresas

tienen que estar netamente regidas a lo que manifiesta el Poder Legislativo con la finalidad

de mantener orden y control con las mas de cientos empresas que se crean dia tras dia en

nuestro pais.

Clasificacion de las Micro y Pequefias Empresas

Falconier (2011) afirma que las micro y pequefias empresas se clasifican en:

Segun su actividad:

Produccion: Estas son aquellas que producen articulos a menor escala y los venden

a intermediarios, o al consumidor final.

Comercio: Estas son aquellas que se dedican a la compraventa, compran productos

los cuales venden.

Servicio: Estas son aquellas que realizan un trabajo o prestan servicios a otras

empresas.

En nuestro pais podemos ver la variedad de empresas que se dedican a ciertas actividades,

usualmente las microempresas se dedican al comercio, es decir compran y venden productos

de marcas reconocidas con la finalidad de generar rentabilidad y ademas porque ven

oportunidades de negocios en ciertas zonas, en cuanto a lo que es servicio, muchas

microempresas se dedican a prestar servicios a terceros, por ejemplo, las empresas de
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transporte que prestan servicio a grandes empresas. Actualmente esto se ha vuelto usual

puesto que muchas empresas grandes con el propdsito de aminorar costos contratan

microempresas para realizar ciertas actividades en sus empresas.

Segun la potencialidad, capacidad de crecimiento o desarrollo:

Microempresa de Subsistencia: Estas son unidades econémicas situadas bajo el
nivel de acumulacién, que no han logrado reproducir y/o retener el excedente
econémico necesario para generar un capital o para reproducir el proceso de

produccion, sino mas bien se limitan a remunerar el trabajo.

Microempresa de acumulacion simple: Son aquellas que logran retener los
excedentes generados en el proceso productivo, donde escasamente se garantiza

reproducir el proceso de produccion. Posee escasa capacidad de ahorro.

Microempresa de acumulacion ampliada: Son aquellas que logran tener los
excedentes generados en el proceso productivo, con un grado tal que este nivel abarca
a las pequefias empresas propiamente tales, que en su mayoria disponen de personal

calificado y cuyos duefios generalmente poseen educacion superior.

Ademas de esta clasificacion, se pueden presentar distintos niveles de desarrollo, que

dependeran de la realidad que vivan en un momento determinado, estos niveles son tres:

Nivel de sobrevivencia: La actividad es considerada de emergencia, transitoria y
permite apenas la satisfaccion de las necesidades basicas en términos de simple
sobrevivencia fisiologica (por lo tanto, en condiciones de subnutricién, in salubridad,

viviendas precarias y de emergencia, etc.).

Nivel de subsistencia: La actividad permite satisfacer las necesidades basicas, pero
no hace posible ninguna forma de acumulacién y crecimiento; la opcién puede
manifestar alguna continuidad y duracién en el tiempo, aunque dificilmente sea

asumida voluntariamente como opcion permanente.
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e Nivel de crecimiento: Cuando las personas logran a través de las actividades, un
progresivo mejoramiento de la calidad de vida, valoran ciertos aspectos especiales de
lo que hacen (libertad, autogestién, etc.), o adicionan actividades culturales y de
capacitacion que las potencian y les abren mejores posibilidades de éxito y; en
consecuencia, se juegan por la iniciativa emprendida como opcién permanente a

través de la cual buscan crecer e ir més alla de la simple subsistencia.

Lo que se observa hoy en dia en las microempresas es que muchas de ellas han sido
creadas con la finalidad de subsistir, pero no precisamente en el mercado, sino que las
familias de los duefios a través de la rentabilidad del negocio puedan satisfacer sus
necesidades tales como; vestimenta, alimento, salud, entre otros. Son muy pocas las
microempresas que buscan un crecimiento a futuro, esto mayormente se da cuando los
duefios o representantes del negocio se capacitan y ven su idea de negocio no como una
simple manera de sobrevivir econOmicamente, sino también como una oportunidad para

desarrollarse profesionalmente.
Gestion

La gestion es un conjunto de procedimientos que se desarrollan con la finalidad de realizar
alguna actividad ya sea individual o grupal. Rementeria (como se cité en Rodriguez, 2010)
afirma: “la actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y medios de su
realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a

ejecutar la gestion del personal.”

La gestion en las empresas permite que se pueda tener un mayor control de la misma, es
decir, poder tener mayor claridad de lo que se quiere hacer, como tener bien definidos los
objetivos, las metas que la empresa quiere alcanzar, las estrategias que se pueden plantear
para llegar a esa meta, el personal con el que se debe contar, etc. Esto permite que las
empresas tengan un mayor porcentaje de éxito, puesto que al tener un mayor control permitira

llevar las riendas y observar los errores que se estan cometiendo.

La gestidn es entendida como un proceso en tanto y en cuanto requiere el establecimiento
de ciertas estrategias y tacticas. La experiencia, el conocimiento organizacional, la

prosecucion de ciertos pasos logicos confieren coherencia a la gestién. Consideramos que
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para que la gestion efectivice aquello que fue establecido en la planificacion o bien, para que
readapte los planes, debe contar con una herramienta central que le permita evaluar, definir
y redefinir. (Gullo y Nardulli, 2010)

Es decir, se define a la gestion como las acciones que se toman durante el proceso
administrativo para llevar a cabo diversos objetivos que se plantean las organizaciones en un

tiempo determinado.
Sistema de Gestion

El Sistema de Gestidn establecerd como se deben relacionar e interactuar los distintos
elementos del sistema para lograr los objetivos de la organizacion, dirigiendo, controlando y

enfocando a la organizacion hacia la mejora continua de sus resultados.

Proporcionara el marco adecuado de trabajo para la mejora continua de manera agil y
dinamica, fomentando la realizacion sistematica de todas aquellas actividades que aportan
valor afadido. El seguimiento y control de estos procesos proporcionard productos y

servicios sobresalientes con respecto a sus requisitos. (Ramos, 2014)

Un sistema de gestion permitira ordenar y regular ciertos procedimientos, reglas y
principios gque tienen relacion entre si de manera que la organizacion pueda tener un mejor
control de sus procesos para asi poder contribuir con objetivos y lograr alcanzar el éxito en
el mercado. Muchas micro y pequefias empresas al ser constituidas por familiares pretenden
pasar por alto la implantacion de sistemas de gestidn que permitan no solo lograr la

satisfaccion del cliente, sino también del trabajador.
Sistema de Gestion orientado a la satisfaccion de los clientes

Nos encontramos con un gran ndmero de empresas que tienen una serie de Sistemas de
Gestidn que en consecuencia a ello les conlleva a una gran carga de trabajo elaborando una
serie de documentos para aventajar ciertas revisiones que son solicitadas por entidades o
instituciones sin generar valor alguno para la empresa. Por esto Naranjo (2015) menciona

algunas pautas que van a permitir a la organizacion lograr un mejor Sistema de Gestién:
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e Reconvertir/Implantar el SG que repercuta dando valor a la organizacion, que la
posicione en el mercado de una forma sostenida, que mejore la comunicacion, la
conexion y control de los diferentes procesos y tareas, sin que suponga duplicar o

aumentar innecesariamente la carga burocrética o de registro.

e Integrar la actividad de la organizacion dentro de los procesos del SG (auditoria
interna, definicion y seguimiento de indicadores y objetivos, revisién por la direccion,

etc.), mejorando la toma de decisiones.

e Definir un plan estratégico que, mediante la mejora continua, garantice la

permanencia y la sostenibilidad de la organizacion.

Por tanto, es fundamental que las organizaciones consideren un SG optimo que garantice
el logro de objetivos y metas, asi también como el mejoramiento de los procesos de una
manera comprensible y gestionable tanto para nuestros clientes externos como para los
internos, esto conllevard a mejorar el desempefio de la organizacion a través de metodos
adecuados como el planeamiento estratégico que pretende el establecimiento de metas y las

acciones a tomar para poder lograrlas.
Modelos de Sistema de Gestion

Porras (2015) menciona que la necesidad de adaptacion al cambio constante que estan
sufriendo las empresas, ha llevado a plantear estrategias o0 modelos de gestion que intenten

asegurar un mejor desarrollo organizacional:

e Gestion del Talento Humano

Este modelo de gestion se fundamenta en la concepcion del capital humano como
el principal activo de la organizacién. Tiene sentido en organizaciones donde el valor
del aporte de las personas es incuantificable. Una gestion eficaz del talento puede
devolver mas beneficios que cualquier maniobra econdémica exitosa. Se trata de una

inversidn sin riesgo.
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El talento siendo intangible, propio de una persona ya sea nato o innato, permite
que las empresas puedan realizar sus tareas o actividades dirigidas a diferentes
sectores; para que una empresa pueda funcionar se necesita del talento humano.
Siendo éste de vital importancia para la gerencia o los encargados, por ende es
fundamental que se realice una buena gestion porque aunque el capital humano no es
escaso, son escasas las personas que realmente realizan sus funciones porque les
apasiona y se ponen la camiseta para el cumplimiento de los objetivos colectivos de

la empresa.

Corma (2017) sefiala que el valor total de una organizacién esta compuesto por

diferentes capitales:

- El capital humano se refiere al conocimiento (explicito o tacito) dtil para la
empresa que poseen las personas y equipos de la misma, asi como su capacidad
para regenerarlo; es decir, su capacidad de aprender. El Capital Humano es la base
de la generacion de los otros dos tipos de Capital Intelectual. Una forma sencilla
de distinguir el Capital Humano es que la empresa no lo posee, no lo puede

comprar, s6lo alquilarlo durante un periodo de tiempo.

Por ende, es esencial que las altas esferas de una organizacion no vean al capital
humano como un trabajador del que se puede abusar excesivamente, en cuanto a
las horas de trabajo, funciones diferentes, falta de capacitaciones y carencia de

herramientas con las que puedas cumplir sus actividades.

- El capital estructural es el conocimiento que la organizacion consigue explicitar,
sistematizar e internalizar y que en un principio puede estar latente en las personas
y equipos de la empresa. Quedan incluidos todos aquellos conocimientos
estructurados de los que depende la eficacia y eficiencia interna de la empresa:
los sistemas de informacion y comunicacion, la tecnologia disponible, los

procesos de trabajo, las patentes, los sistemas de gestion.
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En una organizacion generalmente es indispensable la obtencion de
colaboradores para el desarrollo de los cargos dentro de la misma, pero también
se encuentra el capital estructural que es el conocimiento que la organizacion
puede obtener a través del capital humano, de proveedores, de investigaciones e
incluso de los mismos clientes o las ensefianzas que se dan a través de la
permanencia de la empresa en el mercado, esto siempre y cuando queden
constituidos dentro de las organizaciones para el funcionamiento éptimo de las

actividades.

Impedimentos para su desarrollo

En estos tiempos en los que una empresa debe estar en constante cambio, es
importante no solo implementar activos tangibles modernos para la mejora de los
procesos y de las actividades a realizar dentro de la organizacion, sino también activos
intangibles como el talento que requieren de mayor énfasis e importancia para marcar
la diferenciacion de otras empresas, por ello Corma (2014) menciona razones por las

cuales muchas empresas son recias al desarrollo de esta gestion.

- Falta de clarificacion estratégica de su importancia.

- Organizaciones cerradas en su propio y existente talento.

- No dedicarle la importancia, tiempo y recursos econOmicos que requiere.

- Falta de sintonia entre la organizacion en sus distintos estamentos: Direccion,

Mandos, Resto.

Gestion del Conocimiento

Para que una empresa pueda realizar una gestion inmejorable y poder diferenciarse
de la competencia tiene que poner hincapié en el conocimiento y en la obtencion de
nuevos conocimientos para la modernizacion de la organizacion con nuevas técnicas,
herramientas, enfoques que permitan desarrollar mejores procesos dentro de la

empresa, por ende, Porras (2015) manifiesta que la Gestion del Conocimiento se trata
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de una alternativa de gestion que parte del afianzamiento de la experiencia y el
conocimiento que adquiere la organizacion como posibilidad de desarrollo. Pretende

aprovechar el conocimiento, el talento y la experiencia colectiva e histérica.

El proceso de la Administracion del Conocimiento tiene principalmente los
siguientes objetivos:

- Identificar, recabar y organizar el conocimiento existente. Y realizar una
retroalimentacion con los colaboradores para saber que la informacién obtenida
ha llegado hasta el rincdn mas recéndito de la empresa, con la finalidad de que se

ponga en practica para una mejora continua.

- Facilitar la creacion de nuevo conocimiento, sin ser recios al cambio, hay un
exceso numero de empresas en el mercado que han fracasado s6lo porque no
permiten implementar nuevos conocimientos sabiendo que tanto la tecnologia

como los conceptos administrativos cada vez se van actualizando.

- Apuntalar la innovacion a través de la reutilizacion y apoyo de la habilidad de la
gente a través de organizaciones para lograr un mejor desempefio en la empresa.
Con el apoyo de empresas 0 personas especializadas en términos empresariales
nuevos que permitan afianzar las habilidades y el conocimiento de los

colaboradores a través de capacitaciones.

Gestion por Competencias

Para la obtencion de buenos resultados, la empresa debe poner hincapié en las
competencias de sus colaboradores, sus habitos, comportamiento que permita
conocer a conciencia el personal reclutado, por consiguiente, Porras (2015) indica
que este modelo se basa en el analisis de conductas observables y evaluables: las
competencias. Cada una de ellas se concibe como un “saber hacer contextualizado™.
Estas implican tanto componentes cognitivos y emocional-afectivos como

componentes de accion e interaccion.
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Chavez (2012) menciona que la tarea de una empresa es saber gestionar por
competencias, es decir, examinar el tipo de competencia adecuada para cada actividad
asignada de trabajo y complementar la accion identificando los talentos y capacidades
de cada uno de sus miembros para saber aprovecharlos u orientarlos a fin de mejorar

el nivel de competitividad y cubrir las necesidades de la empresa.

Al estar una organizacion inmersa en el cambio constante a causa de un mercado
dindmico y competitivo se descubre una necesidad por saber si la manera en la que
se esta dirigiendo es dptima sabiendo que en la actualidad los consumidores tienen a
la mano una gran cantidad de informacion gracias al auge tecnoldgico; es
responsabilidad de las organizaciones poder utilizar esta herramienta para el

mejoramiento de sus gestiones.

Gestion por Procesos

Camps (2019) menciona que la gestion por procesos se confirma como uno de los
mejores sistemas de organizacion empresarial para conseguir magnificos indices de
calidad, productividad y excelencia. Sus excelentes resultados han ido extendiendo la
aplicacion de este enfoque de gestion en empresas y organizaciones de todo tipo,

independientemente de su tamafio o sector de actividad.

El modelo de gestidn de procesos constituye el entorno o marco organizativo ideal
para llevar a cabo planes de mejora continua, optimizaciébn de gastos y

aprovechamiento de recursos.

Corma (2014) sefiala que la Gestidn por Procesos se viene demostrando como una
de las mejores herramientas para la gestion de la empresa. Todos los Modelos de
Gestién incorporan la Gestion por Procesos como parte fundamental a la hora de
desarrollar la forma en que hacen sus actividades, definir aquello que hacen, miden y

mejoran sistematicamente con el objetivo de lograr la excelencia.
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Generalmente, cuando hablamos de gestion por procesos atribuimos ese término a
las empresas industriales, son escasas las empresas de servicio que han implementado
este modelo de gestion, pero no todas lo han hecho de manera correcta, es
indispensable saber que la implantacion de éste tipo de modelo permite conocer de
forma clara y precisa las responsabilidades que conllevan cada colaborador, los
tiempos en los que se pueden realizar las actividades asi también como la erradicacion

de procesos que generen gasto o un valor adicional a la empresa.
Aspectos a mejorar

- No esta asentado el concepto de definir Procesos con propietarios, objetivos e
indicadores asociados.

- A pesar de la constante mejora en procesos y productos, se detecta una falta de
estimulo creativo de los empleados.

- Esta muy focalizado en los mandos.

- No siempre se utiliza, en la Gestion del Proceso, la informacion proveniente del
cliente, bien expresada en forma de demanda o en forma de expectativa.

- Se utiliza mucho mas la informacion de proveedores asi como informacion
transversal (competencia y entorno productivo).

- Se detecta también una carencia en la logistica de servicio.

Gestion Estratégica

R&C Consulting (2014) sefialan que la gestion estratégica se basa en el proceso
de toma de decisiones en base a la informacién generada durante el proceso de

planeamiento estratégico.

Como se menciona, para la realizacion de una gestion estratégica se debe recabar
la suficiente informacion, saber en qué direccion va la empresa y que es lo que se
quiere alcanzar en un futuro no tan lejano, con la intencién de que los colaboradores

logren sumergirse en el proceso y hagan suyos las metas u objetivos.
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Es decir, para que la gestion de una entidad sea estratégica:

- Primero, tiene que identificar su objetivo estratégico, es decir tiene que tener
claro a donde quiere llegar en el futuro (corto o largo plazo).

- Segundo, todos los involucrados en la entidad deben de conocer el objetivo o
meta estratégica.

- Tercero, se debe tomar decisiones de corto y largo plazo para lograr el objetivo
estratégico.

- Cuarto, debe ver una evaluacion constante de las decisiones que han sido
ejecutadas para conocer su efectividad o tomar medidas correctivas.

Gestion de Calidad

Hernandez, Barrios y Martinez (2018) la gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia
para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral,
observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin ultimo es,
entre otros, lograr la satisfaccion del cliente. Permite a organizaciones convertirse en
entidades de avanzada en los senderos de la gestion del conocimiento, basada principalmente
en el recurso mas importante, el recurso humano y sus conocimientos. La verdadera
capacidad empresarial no esta representada en la cantidad de informacidon con que cuente,

sino en la capacidad para utilizarla.

La Gestion de Calidad en una organizacion compromete a cada uno de sus colaboradores
y conlleva a realizar un cambio en la cultura de las empresas realizando una mejora continua
en la obtencion de sus productos o servicios sin desviarse de los objetivos definidos para asi
no sélo satisfacer las necesidades de los consumidores sino también mejorar la calidad al
servicio de nuestra sociedad. Ademas, muchas organizaciones deben poner énfasis
fundamentalmente en su recurso humano para llevar a cabo todas las metas u objetivos
trazados, aprovechar del conocimiento y experiencias con las que estos cuentan para tomar

mejores decisiones.

Si comparamos este concepto con lo estudiado y los resultados obtenidos en la

investigacion, encontraremos que efectivamente se considera a la Gestion de Calidad como
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una mejora para el rendimiento del negocio pero que muchas veces no se ponen en practica
en los diferentes procesos de las organizaciones por falta de informacion que se les

proporciona a los gerentes de las Mype.
Gestion de Calidad Total - TQM

Lo que se quiere hoy en dia es lograr la optimizacion de los recursos (humanos,
conocimiento, herramientas, proveedores) para poder llevar un mejor control de los
procedimientos y mantener la mejora continua basada en la calidad. Por ello Gonzélez (2012)
sefiala que la Gestién de la Calidad Total consiste en aplicar el concepto de “Calidad Total”
a los sistemas de gestion de la empresa. Con ello lo que se pretende es integrar la calidad en

todos los procesos de la organizacion.

Dentro de este concepto agrupamos términos como “satisfaccion al cliente”, aplicandose
tanto a la organizacion como al propio producto o servicio. Lo que se pretende es obtener
beneficios para todos los miembros dentro de la organizacion, por ello no se basa Unicamente
en la idea de vender un producto sino en ampliar el abanico de accién, introduciendo aspectos
como la mejora de condiciones de trabajo, formacion del personal, empoderamiento de

empleados.

Anteriormente se ponia énfasis a la calidad del producto o servicio, siendo esta
indispensable para la funcionalidad de la empresa y la satisfaccion de los clientes. Pero el
término de calidad actualmente engloba todo, tanto en los aspectos tangibles como
intangibles de la empresa; abarcando el mejoramiento de los procesos, la utilizacion de
nuevas herramientas que permitan una éptima articulacion de todas las areas internas, lograr
tomar decisiones de manera correcta basadas en datos recaudados e investigaciones
realizadas, tener un mejor control de nuestra estructura organizacional y asi satisfacer tanto

a nuestros clientes internos y externos.
Sistema de Gestion de Calidad

Lo que se logra mediante la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total es
alcanzar objetivos a corto o largo plazo a través de la maximizacion, eficiencia y flexibilidad

en todos sus procesos. Irurita (2012) menciona que un Sistema de Gestién de la Calidad es

24



una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(Recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr
la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en

el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Un Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de procesos que permite a la empresa
revisar las operaciones o actividades que realiza con el fin de poder identificar problemas o
deficiencias en alguna area en especifica, pero cabe recalcar que este sistema se debe
implementar en todas las areas dentro de la organizacion. Por ende, es indispensable que se
cree una cultura de calidad, con la finalidad de que los colaboradores aporten y hagan méas
facil la implementacion de este sistema, se pueda llegar de la mejor manera a los objetivos y
logren superar las expectativas a traves de la rentabilidad, siempre y cuando la empresa
retroalimente logros y fallas mediante auditorias que permitiran llevar un mejor control y

manejo de resultados.

Este sefiala una estructura definida para que las empresas puedan realizar sus actividades
de manera eficiente y eficaz, garantizando asi la satisfaccion que los clientes requieran y en
consecuencia aportar ventajas como la fidelizacion de los mismos. Con respecto al estudio,
un déficit encontrado en las Mype es la mala organizacion de los colaboradores, la poca
iniciativa por parte del personal a cargo para la implementacion de un sistema éptimo y el

mal control del negocio que como consecuencia traera el cierre definitivo del mismo.
Técnicas Modernas de la Gestion de Calidad

e Benchmarking

Manene (2014) menciona que el Benchmarking es el proceso sistematico de
investigar, identificar, comparar y aprender de las mejores practicas de otras
organizaciones, sean del mismo sector o no, analizando ordenadamente el conjunto
de factores que inciden en el éxito de las mismas, aprender de sus logros y aplicarlos

en nuestros propios procesos de mejora.

25



El Benchmarking es una técnica nueva que permite a la organizacion realizar una
autoevaluacién comparativa con otras empresas, asi también lograr captar procesos
eficientes de otras organizaciones con la finalidad de lograr el éxito empresarial y asi
al implantarlas a la organizacion, ésta consiga ser una empresa competitiva en todo
el mercado. Los encargados de las Mype hacen uso de esta técnica, pero de manera
inconsciente, por ejemplo, cuando una libreria decide implementar un sistema de
venta sélo porque reconocié beneficios en sus competidores y porque vio que el

proceso de venta se podia realizar en menos tiempo.

Desde el punto de vista de la Mejora Continua podemos considerar las siguientes

etapas de un proceso de benchmarking:

- Fase de Preparacion y Presentacion

Es la fase clave por excelencia del Benchmarking, que como en todo proceso de
gestion dependerad en buena medida del cuidado y detalle con que se prepare,
evitando todo tipo de reprocesos, asi como consumo de tiempo y recursos

(humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros) posteriormente irrecuperables.

En esta fase todos los principales procesos o actividades que se realice dentro del
estudio del benchmarking debe estar debidamente identificado, asi también como
los responsables que realizaran o llevaran a cabo las actividades ya mencionadas,

los recursos que se tomaran en cuenta y el tiempo que conlleva realizarlo.

- Fase de Recopilacion de Datos

En esta etapa es donde se debe llevar a cabo con el mayor detalle posible todo el
proceso de recoleccién de informacion tanto de fuentes primarias: visitas,
entrevistas, encuestas; como de secundarias: bases de datos, informes,

publicaciones, estudios previos, centros especializados, etc.
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Ademaés, esta etapa considera la presencia de un conjunto de acciones que
permitan llevar a cabo entrevistas con directivos de otras empresas ya sea del
mismo rubro u otro, con la finalidad de entablar conversacion sobre sus 6ptimos
procesos, asi como la visita a las instalaciones para ver el manejo de los diversos

recursos.

Fase de Andlisis Estratégico y Estudio de Diferencias

Determinar con base en lo observado en las organizaciones “primeras en su clase”
que tipo de cambios y ajustes en los procesos internos de la organizacion han de
realizarse para resolver las problematicas planteadas al inicio del proceso de
planificacion, y cuales son mas factibles de implementar sin mayores resistencias

internas.

Esta es la fase en donde la recoleccion de datos es accionada y donde los
encargados de la implementacion de la técnica identifican los hallazgos, realizan
la revision de datos y analizan cual es la mejor decision a tomar respecto a lo

observado.
Fase de Motivacion y Adaptacion

Esta fase de adopcion y adaptacion es donde todo lo realizado previamente debe
ser impulsado por todos los miembros de la organizacién. Es el momento de la
verdad, donde todo el esfuerzo y recursos aplicados deben verse reflejados en un

verdadero proceso de aprendizaje institucional.

En esta fase el equipo encargado debe realizar su informe y sugerir algunas
propuestas de cambio si en caso lo observado e implementado en otras empresas

no da los resultados esperados.
Fase de Implantacion de las Acciones de Mejora

Preparar e identificar todos los recursos necesarios para realizar la implantacion
del proceso de marketing en cuanto a los ejes de mejora considerados y llevarlos

a cabo con el correspondiente plan de mejora aprobado.
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- Fase de Seguimiento y Control de Resultados

Esta fase es absolutamente necesaria para poder detectar los resultados
alcanzados con el proceso de benchmarking y, por tanto, efectuar una
retroalimentacion que origine la busqueda de soluciones a los problemas

encontrados y mantenga el proceso de mejora en continuidad.

Se sabe que no todos los procesos implementados dan resultados a un corto plazo,
por tanto, siempre se tiene que tener un plan de contingencia que permita a los
encargados de la implementacion del benchmarking encaminar nuevamente lo

que se habia planificado.
Beneficios de realizar Benchmarking

Todas las empresas deberian incorporar dentro de sus estrategias la
implementacion y préactica del benchmarking, puesto que permite detectar lo que
funciona en otras empresas para poder tenerlo en cuenta, diferenciarse y ser mas
competitiva. Por esto, Gomez (2018) menciona los siguientes beneficios de la

aplicacion del benchmarking:

- ldentifica las areas de mejora de la empresa

- Mejora las sinergias dentro de la organizacién
- Fomenta la generacion de ideas

- Aumenta el conocimiento del publico objetivo
- Reduce riesgos y pérdida de eficiencia

- Mejora la competitividad de la compafiia

Marketing

El marketing es un conjunto de técnicas que permite conocer y desarrollar
estrategias 0 acciones que ayuden a la empresa a lograr sus objetivos y la
maximizacion de sus ventas, tal como lo sefiala Thompson (2009) quien menciona
que es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos mediante

los cuales se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o clientes para
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luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio de
productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad o beneficio para

la empresa u organizacion.

En las micro y pequefias empresas estudiadas, vemos que las personas a cargo
conocen la existencia del marketing, pero de manera desinformada y disfuncional,
creen que el marketing se refiere a publicidad y ventas, pero esto es totalmente errado
puesto que no se basa s6lo en la maximizacion de las ventas sino en las estrategias
que se deben realizar para la fidelizacién, maximizacion y rentabilidad; trayendo
como beneficio la satisfaccion de los clientes.

Las 4p’s del Marketing

Conocidos como el Marketing Mix o Mezcla de Marketing, son variables que
permiten al empresario tener un mejor analisis de las estrategias internas para conocer
la verdadera situacion de la organizacion y asi poder desarrollar tacticas especificas
que permitan el posicionamiento de la empresa. Por ello, Acufia (2013) indica las

caracteristicas de las variables del Marketing Mix:

- Producto: Es la union de caracteristicas que constituyen un elemento dispuesto
a ser reconocido. Los productos tienen dos denominaciones los tangibles y los
intangibles, el mercado globalizado exige que se deban determinar los productos

con base en las necesidades requeridas del cliente.

Los productos tangibles son los que se pueden tocar, mientras que los intangibles
son los que no podemos palpar como los servicios. Aunque existen muchos casos
en los que una empresa hace uso tanto de productor tangibles e intangibles, esto

se da con la finalidad de satisfacer una necesidad.
- Precio: Atribuye el poder adquisitivo al dinero pagado por cualquier grado de

calidad que una empresa elija para producir. Una de las competencias mas ardua

en el mundo empresarial es la competitividad por precio de los productos, la cual
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se da en el comercio en donde hay mucha competencia por la poca diferenciacion
de caracteristicas de un producto.

Un cliente se sentiré satisfecho de pagar un producto cuando este sea de buena
calidad y tenga una caracteristica diferenciadora, por otro lado, muchas empresas
al introducir productos al mercado lo hacen con la estrategia de los precios bajos

para poder captar y fidelizar consumidores, asi poder generar mayor rentabilidad.

Plaza: Se les denominan a los canales de distribucion de los productos, es la
manera por la cual la compafiia hace llegar un producto hasta el cliente. La
distribucion del producto se realiza a través de dos canales: directo e indirecto, el
primero suele ser cuando el fabricante y el consumidor final tiene un Unico
intermediario. Y el canal indirecto se da cuando existe un intermedio para llegar

al consumidor final.

Promocidn: son las estrategias que la empresa tiene realizar para que el publico
quiera consumir y comprar los productos se ofrezcan, esto es el convencimiento

mediante la exaltacion de las caracteristicas del producto que se disponga.

Para que un producto o servicio genere rentabilidad, la empresa debe tener en
claro el publico objetivo, es decir a que publico esta orientado, una vez realizado
ese estudio se podran realizar diversas estrategias de promocion, como es, la
publicidad ya sea de manera tradicional o con ayuda de las redes sociales, asi
también como las ofertas, exhibiciones, obsequios, etc. Con el fin de posicionar
la marca, la demanda de consumidores, maximizar las ventas, tener rentabilidad

y por que no llegar a nuevos clientes.
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Empowerment

El talento humano dentro de las organizaciones es una pieza fundamental para el

desarrollo de los objetivos establecidos, por ello es indispensable confiar y contar con

ellos al momento de tomar decisiones importantes que generen una mejora en las

empresas. EI Empowerment es una técnica que mejora el liderazgo en los

colaboradores, puesto que permite incrementar la responsabilidad, confianza y

compromiso de los colaboradores trayendo consigo grandes beneficios como la

mejora en la productividad de la empresa. Por ende, Riquelme (2018) menciona que

el concepto se basa en

Poder: Debe existir la delegacion de autoridad y responsabilidades en todos los
niveles de la organizacion. Esto representa proveer importancia a los diferentes
cargos, confiar en las capacidades de los trabajadores y procurarles libertad de

accion.

Motivacién: Crea el entorno donde se reconoce y estimula el buen desempefio,
se recompensa por los resultados satisfactorios y el alcance de metas.
Encaminando los objetivos individuales de manera que coincidan con los

objetivos generales de la organizacion.

Es importante la recompensa que se da al colaborador, esto permite que este se
sienta motivado y pueda alcanzar una mayor productividad dentro de la
organizacion, asi como la identificacion con la empresa; estas motivaciones se
pueden realizar a través de reconocimientos, bonos, aumento de salario,

promocion a otro cargo, etc.

Desarrollo: Se asienta en la capacitacion constante, mediante nuevas
informaciones, conocimientos, cursos, etc. Ademas, implementa una politica

para retener el recurso humano talentoso dentro de la empresa.
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- Liderazgo: Debe existir descentralizacion en las decisiones. La empresa debe
brindar a los empleados la oportunidad de liderazgo, de esta manera conseguir

procesos mas eficaces y mayor sentido de utilidad por parte de los colaboradores.

Esto se logra deslindando las responsabilidades de la clpula y dando mayor
importancia a las decisiones de los colaboradores, para que se logren sentir Utiles
en la empresa y de cierta manera fomentar el liderazgo, asi se ahorrara tiempo en

algunas actividades.
Ventajas del Empowerment

El empowerment hace referencia al proceso mediante el cual los individuos o
colaboradores se sienten con capacidad de liderazgo para tomar decisiones optimas a
favor de la empresa, trayendo consigo ventajas tal como lo sefiala Uriarte (2017)
quien menciona que estas ventajas se dan tanto para el trabajador, como para la

empresa.
Para el trabajador

- Puede saber que su trabajo es significativo.

- Puede intervenir en maltiples y diversas asignaciones.

- Puede medir su propio rendimiento.

- Eltrabajo se plantea como desafio.

- Puede actuar en nombre de la empresa.

- Suopinion es tenida en cuenta e incluso puede tomar decisiones.
- Su contribucion es valorada.

- Puede adquirir nuevos conocimientos y habilidades.

Para la empresa

- Se beneficia de la creatividad fomentada en los trabajadores.
- Las decisiones tomadas en equipo son mas efectivas que aquellas tomadas
individualmente.

- Los equipos se entrenan en autodisciplina y compromiso.
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Se utilizan todas las habilidades de los trabajadores, incluso aquellas que los
empleadores desconocian.

Las soluciones a los problemas surgen en el proceso de trabajo mismo.

Las 5¢

El trabajo en equipo es fundamental para las organizaciones, puesto que permite

un mejor ambiente de trabajo y la definicién de objetivos en comin que permitan a

la organizacion lograr sus objetivos lo méas pronto posible, por supuesto, siendo el

recurso humano el principal pilar dentro de las empresas, que permiten la realizacion

de las actividades y aportan conocimiento, habilidades y experiencia. Por ello, para

que un equipo de trabajo funcione de manera Optima se necesita las 5¢, como lo sefiala

Sanchez (2018) quien define la técnica como:

Complementariedad: Cada integrante que forma el equipo de trabajo tiene
conocimientos especificos, los cuales, en conjunto son fundamentales para sacar

el trabajo adelante el trabajo asignado. Es decir, cada funcidn se complementa.

Es importante y enriquecedor que cada colaborador tenga habilidades y
capacidades diversas, con el fin de que con cada miembro del equipo de trabajo
se cumplan las competencias necesarias y asi cumplir objetivos o lograr realizar

un proyecto en cuestion.

Coordinacién: El equipo de trabajo cuenta con un lider quien debe actuar de
forma organizada e involucrarse con cada uno de los integrantes, con el objetivo
especifico de establecer un correcto desempefio siempre orientado al

cumplimiento de los objetivos establecidos.

Comunicacion: El trabajo en equipo exige canales y lineas de comunicacion
abierta y directa para poder realizar y coordinar las distintas actividades

individuales. Si no existe una comunicacion clara, aumenta el riesgo de que el
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trabajo no se realice correctamente y en el peor de los casos se fracase en el

cumplimiento de los objetivos.

Es importante que el mensaje sea claro y directo, para evitar confusiones en las
actividades a realizar asi también para evitar horas desperdiciadas que son vitales
para la realizacion de objetivos, asi también es fundamental que todos los
miembros del equipo puedan dar una opinion individual y no caer en el error de

s6lo tomar en cuenta algunos puntos de vista.

Confianza: En un equipo de trabajo cada persona debe confiar en el buen hacer
del resto del equipo. Y cada miembro debe estar consciente de la responsabilidad
que lleva realizar su trabajo correctamente en tiempo y forma, asi como las

afectaciones que provocaria al resto del equipo.

La confianza es fundamental para realizar un trabajo en equipo, primero se debe
confiar en uno mismo, luego en los integrantes del equipo de trabajo y luego en
el logro de los objetivos establecidos, por ello se debe interponer primero el éxito

en equipo, que al triunfalismo personal.

Compromiso: Cada miembro debe aportar lo mejor de si mismo, no buscando
destacar entre sus compafieros sino confiando en que ellos haran lo mismo, con

el propdsito de lograr los objetivos del equipo.

El compromiso es una decision individual, cada miembro del grupo debe estar
comprometido con el proyecto o con las metas establecida, si desea hacerlo, cada
uno se compromete dar lo mejor de si mismo con la finalidad de darle un mejor
fin al proyecto, se debe aprender a trabajar en equipos, escuchando los diversos
puntos de vista y evitando el individualismo; puesto que todas las ideas cuentan

dentro de un equipo y se a poco se genera una gran idea.
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Outsourcing

Yabiku (2017) menciona que es una estrategia de negocios muy usada por muchas
empresas. Consiste en externalizar ciertas funciones de la empresa mediante a
subcontratacion de otra mas especializada en dichas labores. Generalmente, esta
decision es tomada para ahorrar tiempo y dinero ya que realizar ciertos proyectos
requiere de la contratacién de un equipo especifico. En cambio, con el outsourcing,
resulta mas facil la elaboracién de cualquier trabajo delegando esta responsabilidad a

una compafiia cuyo compromiso es entregar resultados favorables a la compafiia.

En pocas palabras, es la contratacién de empresas terceras que se encargan de
realizar funciones que la empresa no pretende realizar, siempre y cuando estas no
sean sus principales funciones. Esto porque las empresas contratadas como terceros
son especialistas en la funcion requerida. Todo esto permite que la organizacion
pueda centrarse solamente en lograr sus objetivos, dejando de lado preocupaciones
por ciertas actividades, logrando asi obtener el mayor beneficio, ahorro de tiempo,

una mejor calidad en los procesos y el enfoque a su principal funcion.

Beneficios del Outsourcing

A continuacién, se mencionan los siguientes beneficios que trae consigo la

implementacién del outsourcing a las organizaciones:

- Disminuye los costos operativos y entrega un mayor control del presupuesto
asignado para un proyecto.

- Al delegar funciones a otra compafia, permite que la empresa se concentre en
sus objetivos principales.

- Ahorro de funciones como seleccion de personal y responsabilidad legal.

- Mejorar la eficiencia de las funciones delegadas.

- Tener acceso inmediato a un personal altamente capacitado con las herramientas

necesarias.
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- Soluciones rapidas al momento de realizar proyectos de gran urgencia.
- Ser més flexible y poder adaptarse a los cambios y afrontar nuevos retos que se
presenten en el camino.

- Menor carga para el area administrativa.
Caracteristicas del Outsourcing

Nos encontramos en un mundo gque avanza a pasos agigantados, a consecuencia
de ello, muchas empresas quieren obtener resultados en el menor tiempo posible, por
lo que estd primando la tercerizacion de algunas actividades las cuales la empresa
principal no puede hacerse cargo, por ende, Del Zapatero (2018) menciona las

siguientes caracteristicas que contiene el outsourcing:

- Agrupa servicios: Es tal la importancia que han alcanzado, que han visto
ampliada su oferta. Esto se traduce en que en las empresas que contratan, en vez
de firmar con varias para cada prestacion, firman tunicamente con una, ahorrando

una vez mas en el coste al centralizarlo todo en una.

- Soluciones personalizadas: Para estas empresas es importante que el cliente esté
a gusto con el servicio prestado. Es por ello que se preparan a conciencia para
desarrollar su trabajo segun el cliente. No se trata de ofrecer un servicio general,
sino de hacerlo mas a la medida posible, cubriendo por completo las necesidades

de quien los contratan.

- Valor afadido: El sentido de la externalizacion es aportar eficiencia, eficacia,
competitividad, calidad y productividad en el cliente. Todo esto supone un valor
afiladido en la empresa contratante, logrando mejorar su funcionamiento y

resultados.

- Socio es igual a proveedor: La relacion que se establece por tanto entre la
empresa que contrata y la contratada, es la de socios. El buen funcionamiento de

una, y el trabajo desempefiado, repercutira en la otra y viceversa.
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Capacitacion

La capacitacidn es una técnica que nos permite transmitir aprendizajes y generar
habilidades en nuestros colaboradores. La capacitacion aumenta la productividad de los
trabajadores, y por ende de sus ingresos, y tiende ademéas a mejorar su empleabilidad y
adaptabilidad a diferentes ocupaciones. La capacitacion consiste no s6lo en impartir destrezas
y habilidades cognitivas, sino también en desarrollar los valores, actitudes y
comportamientos tipicos de los oficios ensefiados y esenciales para su correcto desempefio.
(Moura, 2009, p. 99)

La capacitacién es un proceso en el que hace uso de métodos para brindar a nuestros
colaboradores una serie de aprendizajes, habilidades y destrezas para que puedan ser capaces
de realizar su funcion de la mejor manera, esto conllevaria a que los colaboradores se sientan

identificados con la empresa y mejoren la rentabilidad del negocio.

La capacitacion consiste en los conocimientos técnicos, tedricos y practicos de cada

empleado para el desarrollo de la actividad profesional.

Hace referencia tanto a las competencias que debe poseer el trabajador en el momento de
ser contratado como a las aptitudes que debe desarrollar una vez haya empezado a recorrer
el camino en la empresa, ya sea por la experiencia adquirida con la acumulacién de horas de
trabajo como la formacion permanente complementaria que deba proporcionar la compafiia.
(Lundin, 2015)

En las microempresas actuales no se ve la técnica de capacitacion, puesto que algunos
negocios optan por contratar personal que no tiene experiencia alguna en el campo y sélo
realizan una pequefia induccion para aclararles las funciones que debe realizar. Por tanto, es
obligacién de todo microempresario empapar a toda la organizacion de cuanta informacion
sea posible, con la finalidad de que su recurso humano obtenga capacidades y aptitudes que

beneficien a la empresa.

Resulta primordial que los emprendedores y los empresarios de las pequefias y medianas

empresas del pais se capaciten a fin de mejorar sus destrezas empresariales lo que permitiria
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mejorar su desempefio tanto en la demanda de productos de mejor calidad, la demanda de
crédito y mejoraria la calidad de sus carteras de clientes. (Oscco, 2011)

Es de suma importancia la implementacién de un programa de capacitacion en las
microempresas ya que solo asi la empresa mejorara sus resultados, ya que se brindara a los
colaboradores una herramienta primordial que permitird mejorar sus competencias, puesto

que de lo contrario la empresa no lograria los objetivos planeados en primera instancia.
Importancia de la Capacitacion

Actualmente la técnica de capacitacion es la mejor respuesta a la necesidad que tienen las
organizaciones por tener un personal calificado y eficiente para el desarrollo de las
actividades, al mejorar o elevar la capacidad de los colaboradores obtenemos beneficios
como la identificacion con la organizacion y la iniciativa de tomar decisiones frente a
situaciones adversas. Por ende, Garza (2016) sefiala que la capacitacion empresarial da como
resultado un equipo mas fuerte y unificado, en el que cualquier problema podréa ser resuelto,
las ventajas se notan en un corto plazo, pues la mentalidad del equipo de trabajo cambia para

bien dentro de la empresa, adquieren mayor confianza y se crean lazos entre ellos.

Al tener un equipo unificado y un mejor ambiente de trabajo las actividades a realizar se
haran de la mejor manera, dando paso a que los colaboradores se identifiqguen con la empresa
y tomen los objetivos como personales, los representantes de las micro y pequefias empresas
ven a la capacitacion como una inversion rentable ya sea a corto, mediano o largo plazo; mas
no son capaces de implementarlas en sus negocios, porque no cuentan con personal suficiente
para las capacitaciones, caso contrario, un problema detectado con el método de la
observacion es el desinterés por querer capacitar a su personal, la capacitacién como ellos lo
Ilaman es muy sutil, poniendo en aprietos a los nuevos trabajadores que no cuentan con la

experiencia en el manejo de sistemas o en el trato hacia el cliente.

Xie, Zhou, Yizhou (2008) para las empresas u organizaciones, la capacitacion del capital
humano debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional

de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.
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De realizarse la implementacion de la capacitacion en las organizaciones se obtendra un

equipo mucho mas flexible, el cual puede disponer de acciones para la ensefianza de las

actividades que se realizan en la empresa a nuevos reclutas, asi también como mantenerse

preparados para las nuevas tendencias o corrientes que se van originando en un mercado tan

competitivo y globalizado como hoy en dia lo conocemos.

Objetivos de la capacitacion

La capacitacion pretende generar nuevas habilidades y conocimientos en los

colaboradores a fin de mejorar el nivel de desempefio que el cargo dentro de la empresa

requiere, por tanto, Alvarez, Rodriguez, Guevara y Marquez (2009) plantea los siguientes

objetivos que se desea lograr si se toma en cuenta esta técnica:

Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del cargo.
Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, no solo en su cargo
actual, sino también en otras funciones en las cuales puede ser considerada la persona.
Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas satisfactorio
entre los empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas receptivos a las técnicas
de supervision y gerencia.

Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.
Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor
competitividad y conocimientos apropiados.

Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente actualizados frente a los
cambios cientificos y tecnoldgicos que se generen proporcionandoles informacion
sobre la aplicacion de nueva tecnologia.

Lograr cambios en su comportamiento con el propdsito de mejorar las relaciones

interpersonales entre todos los miembros de la empresa.
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Tipos de Capacitacion

El punto primordial en una capacitacion efectiva, es el poder brindar verdadero

conocimiento a los colaboradores, es decir, que no exista el miedo a ser superado por la

persona a la que se le capacita, asi pues, tampoco entregar mucha informacion que a fin de

cuentas no sea de utilidad para el colaborador. Por todo ello, Cruz (2013) enlista los

siguientes tipos de capacitacion:

Capacitacion para el trabajo. Dirigida al empleado que va a desempefiar una nueva
actividad, ya sea por ser de reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado

dentro de la misma empresa.

Uno de los errores en el que caen muchos empleadores de las Mype, es dejar a su
suerte a su nuevo personal, es decir, consideran que los buenos tratos no se deben de
dar puesto que son colaboradores temporales, por ende, no hay un proceso de
capacitacion, error que conlleva a muchas desventajas puesto que la productividad de
la empresa no seria optimas, ademas de entorpecer las actividades de otros

comparieros al momento de preguntar las funciones a realizar.

Este tipo de entrenamiento se divide en

- Capacitacion de preingreso, que se lleva a cabo con fines de seleccion para

encontrar nuevo personal.

- Capacitacion de Induccidn, en este caso se busca que el candidato se integre a

su puesto, su grupo de trabajo, su jefe y a la empresa en general.

Capacitacion promocional. A través de ella se da la oportunidad de alcanzar puestos
de mayor nivel jerarquico. Esta puede ser la mejor manera de detectar el talento y
encontrar a la persona adecuada para ser promovida. Un consejo claro y vital seria no
dejarse deslumbrar por la promocién de puestos, el colaborador debe de competir de

buena manera por el trabajo.
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Lo que se ve hoy en dia en muchas organizaciones es el mal las vacantes de puestos,
porque ya no se da la promocidn de puestos de manera transparente, sino que en
muchas oportunidades el mejor puesto se lo llevan personas cercanas o conocidas que

no han logrado ningun mérito dentro de la organizacion.

e Capacitacion en el trabajo. Encaminada a desarrollar actividades y mejorar
actitudes en los trabajadores. Ya sea que aprendan habilidades en el terreno fisico o
intelectual tienes que buscar las areas de oportunidad, permite que los empleados den
retroalimentacion sobre como pueden trabajar mejor y de ser necesario cambia los

procesos.
Técnicas de Capacitacion

Las habilidades y el conocimiento siempre deben ser reforzadas, con el fin de
maximizarlas y lograr una mejora continua en la organizacion, las técnicas que se presentan
son un ejemplo de lo que se puede realizar en una capacitacion, pero dependera mucho del
tipo de necesidad que tiene la empresa y lo que quiere transmitir, por ello Garza (2016)

menciona las siguientes técnicas:

e Instruccion directa en el puesto

En ésta, el trabajador realizara el ejercicio bajo la supervision de un integrante mas
capacitado, y se aplica a los nuevos integrantes de la empresa. Es muy efectiva para
integrarlos en el ambiente laboral y asegurarse de que adquieran las habilidades y

conocimientos requeridos para su puesto.

Si se descentraliza la toma de decisiones y el liderazgo, se puede lograr este tipo de
técnica, puesto que el poder realizar la capacitacion no radicaria principalmente en la
clpula, sino en los colaboradores que estan altamente calificados para entrenar a los
nuevos reclutas, asi también asegurarse de que este nuevo miembro de la empresa
pueda adaptarse al ambiente de trabajo y sobre todo pueda lograr comprender las

funciones a realizar dentro de la organizacion.
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Rotacion de puesto:

La fuerza de trabajo rota puestos con sus compafieros, de mayor o menor escalafon
laboral, con el fin de comprender a la perfeccion como funciona la empresa y la
importancia de cada integrante de la misma. Este método es ideal para capacitar a los
supervisores o personal administrativo, asi podrd tomar mejores decisiones y
acciones. El empresario o jefe puede hacerlo también, los resultados seran mucho
mejores si asi se decide.

Esta técnica me resulta altamente eficiente, puesto que permitird conocer a todos los
colaboradores las diferentes areas con las que cuenta la organizacion, las funciones
que han de realizar los colaboradores asignados a cada area en especifico, asi también
se podra dar una mayor importancia a las labores de cada miembro de la empresa, sin

menospreciar a nadie.

Conferencias:

Son métodos muy précticos, didacticos y faciles de realizar, el conocimiento puede
darse al mismo tiempo a una gran cantidad de personas, y el conferencista puede
incluso acudir a un salon de eventos de la empresa, por lo que el costo también se
reduce con esta opcion. Ademas, los trabajadores se dispersan un rato de sus

actividades diarias y aprenden.

Es vital que las capacitaciones sean lo mas didacticas posibles, puesto que de por si
las labores se hacen pesadas dia con dia y siempre surgen problemas; por tanto, lo
que se pretende con una capacitacion es llamar la atencién del colaborador para que
asi este pueda aprender conocimientos nuevos, poder adquirir nuevas habilidades.
Este tipo de técnicas también se puede realizar de forma virtual, no es necesario que

fisicamente el conferencista este presente con los colaboradores.
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Juego de roles:

En esta técnica de capacitacion empresarial se desarrollan practicas y roles que
ayudan en especifico al equipo de ventas, pues se reproducen situaciones en las que
deberén actuar como jefes o supervisores, para entender mejor y realizar con mas

efectividad su rol dentro de la empresa.

Seria beneficioso también que un colaborador logre actuar como cliente, con la
finalidad de ver las fallas en el momento del proceso de ventas, asi también como las
acciones a imitar para poder implementar un mejor servicio. Este tipo de técnica se
ve principalmente en las grandes empresas, los muy conocidos clientes incognitos,
que simulan ser un cliente a fin de analizar y retroalimentar todo lo aprendido en las

constantes capacitaciones.

Aprendizaje programado:

Es un tipo de examen en donde el trabajador aprende habilidades de su rol en la
empresa. Consiste en una serie de preguntas que deberd responder, luego se le
proporcionaran las respuestas correctas con el fin de que pueda rectificarlas y
aprender de los errores, aplicando la respuesta correcta. Es efectivo y da una

retroalimentacién inmediata individual.

Simulaciones:

La fuerza de trabajo aprende bajo un ambiente controlado y simulado los roles y la
aplicacion de su trabajo, puede ser con integrantes simulados capacitados o con el
mismo equipo de trabajo. Esta tactica es muy efectiva, pues a través de la simulacion
no se arriesga un movimiento o producto y se corrigen errores, ademas de que los
trabajadores adquieren de manera didactica y directa nuevas habilidades y

conocimientos.
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Temas de capacitacion

Actualmente es indispensable que las empresas inviertan mas en capacitaciones a su

personal, a fin de que no los beneficios no sélo sean para el colaborador, sino también para

la empresa, por ende, Sifuentes (2019) menciona algunos temas en los que es importante

capacitar:

Habilidades gerenciales. Esta es una de las capacitaciones mas importantes ya que
tiene por objetivo mejorar el trabajo en equipo. Hay muchos colaboradores que tienen
sus fortalezas identificadas y competencias desarrolladas, pero buscan incrementar su
conocimiento. Estas capacitaciones se enmarcan en habilidades blandas; por ejemplo,
quieren ser mejores comunicadores y negociadores o aprender coémo identificar a su

personal de alto rendimiento para formar equipo.

Como toda persona lo que se busca es la superacion, por tanto, lo que se logra a traves
de este tema de capacitacion es brindar a los colaboradores la posibilidad de
desarrollar nuevas habilidades, a fin de poder constituir un concepto acerca de lo que

se necesita para gestionar.

Gestion de procesos y mejora continua. Toda organizacion tiene procesos de
operaciones. Entonces, tener colaboradores capacitados para incrementar y mejorar
los procesos en distintas areas y organizacion es fundamental para cualquier

organizacion que quiere prevalecer en el tiempo.

Seguridad y Salud ocupacional. Los indices de siniestralidad se han incrementado,
y ni siquiera la parte industrial sino la administrativa. Los colaborares deberian estar
capacitados en temas de ergonomia, en temas de oficina e industriales. Hay que crear

una cultura de prevencion laboral.

Realizar una cultura de seguridad y salud ocupacional es una obligacion en todas las
organizaciones, puesto que existen normas que regulan el tema en cuestion y ademas
lo que se quiere lograr es que el colaborador trabaje en un ambiente laboral optimo

en el que proteja su salud, tanto fisica, mental y espiritual.
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Gestion Ambiental. Toda empresa impacta en el medio ambiente, por ello laempresa
necesita colaboradores especializados en estos temas. Si la empresa quiere
permanecer en el tiempo y mejorar sus procesos de cara a sus clientes tiene que pensar

y evaluar como sus procesos impactan en el ambiente.

Este tema es primordial hoy en dia, puesto que se ha ido desarrollando una conciencia
por el tema ambiental, por ende, ahora los clientes no sélo estan atentos al servicio
que una empresa les brinde, o a los beneficios de un producto, sino va mas alla, es
decir, en el caso de una empresa fabricante de cosméticos, lo que se quiere, y en esto
me incluyo es que en primer lugar, no se hagan pruebas en animales y que los residuos
desechados en el proceso no dafien el medio ambiente. Si una organizacion pretende
pasar por alto este tema, no permanecera en el mercado mucho tiempo, se debe ser

responsables del impacto que se aporta a la sociedad a través de las decisiones.

Continuidad de negocios. Las empresas deben asegurar que sus cadenas de

suministro continten operando bajo cualquier circunstancia.

Ventajas de la Capacitacion

La capacitacion tiene las siguientes ventajas:

Especializacion: Parece que no todas las empresas lo saben, pero te pueden ahorrar
mas dinero contratando a un trabajador por cada actividad a realizar que un multiusos.
Y es que éste Gltimo, por el exceso de trabajo, terminard enfermandose y
ausentandose de la oficina. Contrario a mantener a un grupo de individuos que se

concentren en un solo proyecto y aseguren resultados satisfactorios.
Actitud: Modificar las actitudes de los empleados incidira directamente en el clima

laboral, y qué mejor manera de trabajar que rodearse de un ambiente receptivo,

adaptativo y motivado.
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Crecimiento: Siempre es mejor apostar por desarrollar las habilidades de los
empleados y que sean ellos, que ya conocen la forma de trabajar de la empresa, los
que se conviertan en los lideres de la compafiia, permitiendo continuar con las metas

a alcanzar.

Sin supervision: El lider puede dedicarse 100% a sus actividades, debido a que los
monitoreos se habran reducido. Todos los empleados saben lo que deben hacer y lo
realizan de la mejor manera posible. No hay necesidad de que alguien esté detras de
ellos todo el tiempo.

Identificacion: Nadie se pone la camiseta de una empresa donde en vez de tratarlos
como seres humanos, se apuesta por maquinas de trabajo. Ofrece oportunidades de

crecimiento y desarrollo, y fomentarés la lealtad en el equipo.

Rendimiento: Conocer de qué consiste un puesto y las actividades a desarrollar en
éste, no solo hace mas sencillo el objetivo a alcanzar, sino que elevan el rendimiento

de trabajo.

Superacion de crisis: Ninguna empresa capacitada y preparada se hunde ante una
crisis. Los colaboradores sabran perfectamente como actuar ante una situacion de

emergencia. (Garcia, 2016)

Si se quiere desarrollar capacitaciones dentro de una organizacion, se debe tener en cuenta

las ventajas que traera consigo esta técnica, puesto que permite que nuestros trabajadores se

identifiquen con la empresa y hagan suyos los objetivos y la rentabilidad de la misma. Lo

que se quiere es que los lideres de estos negocios traten a su recurso humano de buena

manera, generando asi mayor ingreso, esto se logra a traves de capacitaciones, charlas y

opiniones de los mismos empleados que hacen que los procesos de la misma empresa

mejoren.

Empoderamiento a los colaboradores

Cubas (2018) menciona que antes de empoderar al equipo, el lider tiene que haber

formado a sus miembros, asegurandose de que estén alineados con la cultura y los objetivos

46



de la organizacion. Por ende, proporciona recomendaciones con la intencién de lograr el

empoderamiento en nuestros colaboradores:

Construye una cultura basada en la confianza y en el objetivo comuan: Es clave
que los colaboradores formen parte de una cultura basada en la confianza y la
interdependencia entre los miembros, y que las decisiones que tomen repercuten

positivamente o negativamente al equipo y a los objetivos.

Sobre todo, que estos se puedan sentir identificados con la organizacion para que los
objetivos trazados no se individualicen y puedan formar parte de un logro colectivo,
por ende, es fundamental que los lideres del equipo fomenten un buen ambiente de
trabajo en el que los colaboradores sientan que pueden contar el uno con el otro y que

ante cualquier dificultad el compafiero esta dispuesto a ensefiar.

Comunicacion efectiva: Se especifica de manera clara los objetivos a cumplir, la
autoridad y el radio de accion que tiene el colaborador para tomar decisiones. El

colaborador necesita saber hasta qué nivel de autoridad tiene para tomar decisiones.

Desarrollelos: Para mejorar las habilidades en la solucion de problemas y toma de
decisiones, el colaborador requiere llevar entrenamiento en casos de negocio. El
proporcionarles capacitacion (conocimientos) y entrenamiento (desarrollo de
competencias), permite que su proceso de evaluacion y toma de decisiones frente a

un problema sea mucho mas rapido y tenga todo un proceso de evaluacion.

Ciertas empresas pretenden que el colaborador aprenda el desarrollo del negocio en
un solo dia, evaluando su capacidad de entrenamiento en el volumen de ventas que
realice, son pocas las micro y pequefias empresas que logran realizar un
entrenamiento éptimo y sélido con la finalidad que en un futuro no muy lejano ese

aprendizaje se retribuya a la empresa y generar rentabilidad.

Comienzo de a pocos: Para evaluar si los miembros de un equipo estan empoderados
para tomar decisiones, es clave podernos a prueba con casos reales, pero siempre
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primero de menor impacto y relevancia. Es rol del lider es medir las capacidades de

los miembros y retroalimentarlos.

e Reconocimiento al colaborador: Con el objetivo de reforzar la cultura basada en la
confianza y el empoderamiento, es clave felicitar cuando el colaborador toma
decisiones asertivas basandose en un proceso de evaluacion y analisis y toma de

decisiones.

Es fundamental que en las organizaciones se fomente una cultura de aprendizaje y
empoderamiento con la finalidad de que la resolucion de problemas y la toma de decisiones
no solo recaiga en las altas esferas de la organizacion, si no que nuestros colaboradores no
sientan temor a ser excluidos y hasta sancionados por emitir opiniones y realizar acciones

propias ante cualquier situacion.
2.3. Marco Conceptual
Historia de la Venta de Utiles de Escritorio y oficina

En 1872, gracias al nombramiento de Chimbote como el mayor puerto pesquero, se
empiezan construcciones masivas, para que pobladores de diferentes zonas de nuestro pais
migren hacia la capital y a nuestra ciudad Chimbote, con la esperanza de encontrar nuevas
oportunidades laborales y asi poder mejorar la calidad de vida de sus familiares.
Posteriormente se realiza la construccion de la carretera Panamericana Norte, por ello la

comunicacion y transporte para con nuestra ciudad se hace cada vez mas frecuente.

Durante el afio 1960 se comienza la explotacion masiva de nuestro principal recurso, las
migraciones cada vez se volvieron constantes debido a la demanda mayor de mano de obra,
ésta llegada de inmigrantes a nuestra ciudad permitieron que los ciudadanos empiecen
negocios en diversos rubros. Pero un terremoto en los afios 70, lograron la desorganizacion
y caos en nuestra ciudad, llevando a los ciudadanos a dedicarse a otro sector diferente a la
pesca, ya que el recurso primordial habia sido sobre explotado y la contaminacién cada vez
era masiva. En los afios 90, algunos pobladores decidieron fundar el Distrito de Nuevo
Chimbote, ubicado al norte de Chimbote; con la finalidad de expandir el territorio y buscar

oportunidades de negocio en el sector comercio. Muchas familias iniciaron negocios en
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diversos rubros, pero decidieron poner mayor énfasis en la apertura de cabinas de internet,
puesto que, en el afio 2000 gracias a los aportes tecnoldgicos era un lujo disfrutar de una

computadora en casa, por lo que este tipo de negocios eran rentable en ese entonces.

Con lo barato que fue con el tiempo adquirir computadoras, las familias ya no tenian
necesidad de ir a las cabinas de internet, sino facilmente tenian acceso en sus casa; por ello,
gracias a la demanda de instituciones educativas se vieron en la obligacion de cerrar cierto
negocios y dedicarse a otro rubros, es asi que comenzaron con la venta de Utiles de escritorio,
que hoy en dia tiene una acogida enorme por parte de los consumidores y que ha logrado
tener una mayor cantidad de competidores, ya que si vemos cada lugar méas recondito de
nuestro distrito, cuenta con pequefios puntos de ventas de Utiles de escritorio que son de facil

acceso para el consumidor.
Venta de Utiles de Escritorio y Oficina

Para la venta de Utiles de escritorio y oficina debemos analizar con mayor detenimiento a
qué tipo de consumidores estd dirigido, por lo que podemos identificar un sinfin de
demandantes, entre estos se encuentran: Utiles para nifios de educacion primaria, Utiles para

personas dedicadas a la papeleria y Utiles de oficina.

- Utiles para nifios de educacion primaria: Estos consumidores generan mayor
demanda en cuanto a la venta de estos productos, por lo que es primordial que los

estudiantes cuenten con sus materiales de trabajo para sus estudios.

- Utiles para personas dedicadas a la papeleria: Personas que estan dedicadas al

negocio del scrapbook y que cuentan con negocios de detalles y decoracion.

- Utiles para oficina: En diversos puntos de ventas se encuentran Gtiles especialmente

para ese sector, al ser productos mas sofisticados, el precio es mucho mayor.
Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

En el Per( las Micro y Pequefias Empresas (MYPE), cumplen un papel fundamental en la
economia, puesto que son generadoras de oportunidades de trabajo ya que nuestro pais sufre

un alto indice de desempleo y pobreza, cabe agregar que no es indispensable que éstas sean
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creadas bajo personas juridicas ya que facilmente pueden ser manejadas por el propietario
que la prescinde como una persona natural. Estas tienen como objetivo fundamental realizar
diversas actividades de transformacién, extraccion, produccion o comercializacion ya sea de

bienes o servicios.
Gestion de Calidad

La gestion de calidad se refiere a una cultura adoptada por organizaciones cambiantes,
que quieren mejorar la calidad de sus procesos administrativos, estos comprenden mejora la
planificacion, organizacién y control orientados a los objetivos plasmados en primera
instancia. Con la finalidad de que no s6lo sus productos y servicios sean de calidad, sino
también se logre un desempefio éptimo de su recurso humano con la ayuda de diversas
técnicas administrativas para la identificacion de nuestros colaboradores con la empresa a la

que labora.
Capacitacion

Se puede definir a la capacitacion como proceso que comprende un conjunto de
ensefianzas y aprendizajes que permitiran al capacitado desenvolverse de una mejor manera
en el puesto que labora, asimismo permitird que la empresa mejore sus procesos, genere una

mayor rentabilidad y tome decisiones de buena manera, ahorrando tiempo y dinero.
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I11. Hipdtesis

En el presente trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso de la capacitacion en
ventas del personal de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
utiles de escritorio y oficina, distrito de Nuevo Chimbote, 2017, no se plantea hip6tesis por

ser una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. Metodologia
4.1. Disefio de Investigacion

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el disefio no experimental,

transversal y descriptivo.

Fue no experimental porque se estudié conforme a la realidad, sin alterar o modificar de
algun modo la variable Gestion de Calidad con el uso de la capacitacion en ventas del

personal.

Fue transversal porque el estudio de investigacion se realizd en un espacio de tiempo

determinado, comprendido del afio 2017.

Fue descriptivo ya que se describid las caracteristicas mas notables de las micro y
pequefias empresas, de los representantes y de la variable Gestion de Calidad con el uso
de la capacitacion en ventas del personal de las Micro y Pequefias Empresas del sector

comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacién:

Se utilizé una poblacién constituida por 60 micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Muestra:

Se utiliz6 una muestra dirigida constituida por 40 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.
Fue dirigida porque s6lo algunos representantes de las Micro y Pequefias Empresas nos

brindaron informacién. (Anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable X Dimensiones Indicadores .,
Conceptual Operacional Medicion
Conoce el conceptode | @) Si
Gestion de Calidad b) No Nominal
La Gestion de —
Calidad es un a) PIamﬂ_cam_qn
conjunto de Procesos b)  Organizacion Ordinal
procesos Administrativos c) Direccion
administrativos d) Control ]
que comprenden a) Capacitacion
. técnicas modernas, b) Benchmarking )
La Ge§t|0n de éstas colaboran Técnicas Modernas ¢) Neuromarketing Ordinal
calidad con la d) Empowerment
compromete a | optimizacion de las e) Outsourcing
cada uno de los organizaciones, a a) Cargos
colaboradores través de su Optimizacion de las | b)  Responsabilidades Ordinal
de una empresa reestructuracion, organizaciones ¢) Funciones
. existen muchos d) Actividades
con la finalidad inconvenientes en —
de realizar su aplicacién por . a) Falta de capacitacion
bi Dificultades para la b) Aprendizaje lento
cambIos lo que muchas implementacionde | ¢) Poca adaptacion a nuevos Ordinal
radicalesen la | organizaciones han gestion de calidad conceptos
cultura de ésta, | optadopor no d) Poco acceso a informacién
aclarando implementarla, si
. los colaboradores La gestion de la -
funciones R - - a) Si i
d 3(; estarfan dispuestos calidad mejora la b% No Nominal
cargos de cada para su productividad
trabajador, en i i4 ] ]
Jt | |mpl_ementa0|on en Conoce el termino a) Si
Gestion de cuan‘oa 'a primer lugar se Capacitacion b) No Nominal
. capacitacion, hara uso de la
Calidadconel | ggrae5una | capacitacion, que a) Charlas
uso de la herramienta que | €SUuna herramienta Actividades de una b) Seminarios Ordinal
it basica en toda capacitacion c) Ponencias
capacitacion permite empresa, ésta d) Cursos adicionales
establecer un - -
. conlleva a una a) Desinterés
conjunto serie de : b) Falta de dinero ;
organizado de actividades Obstacu_ltos enla c)) Mala organizacion Ordinal
actividades de _organizadas, capacitacion d) Miedo al cambio
ensefianza _JtUSI'f'Cadas p?r a) Ventas
basados en Situaciones reales, b) Marketing
exoeriencias de | 0N 1a finalidad de Temas de una ¢) Trabajo en Equipo .
p eSS la obtencién y capacitacion d) Liderazgo Ordinal
la organizacion captacion de e) Atencion al cliente
para la mejora conocimientos e
de los procesos | informacion en los i72Ci6
a) Desorganizacion )
y habilidades de | colaboradores para | P r‘;?‘iﬁaz;‘zn‘lma b) Mal clima laboral Ordinal
los asi mejorar la ganiz ¢) Inexperiencia en la funcion
colaboradores estructura y d) Falta de motivacion
procesos de la
organizacion,
adi?r?tzgﬁ i?jzréerar Considera que la a) Si
AN capacitacion ayuda a :
productividad y P e b) No Nominal

nuevas habilidades
en el personal.

mejorar el rendimiento
de sus trabajadores
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta que sirvid para recopilar informacién de los
representantes de las micro y pequefias empresas dedicadas al sector comercio, rubro

venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Y como instrumento, se uso un cuestionario estructurado, el cual esta conformado con 24
preguntas relacionadas a los aspectos generales de los representantes de las micro y
pequefias empresas (5), a las micro y pequefias empresas (4), a la variable de Gestién de
calidad (5) y la técnica moderna de capacitacion (10); este cuestionario se elabor6 para el
desarrollo de nuestra investigacion. (Anexo 4)

4.5. Plan de Analisis

Se realizaron encuestas a los 40 representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, del Distrito de Nuevo
Chimbote, a través de un cuestionario estructurado, utilizando programas informaticos
como Microsoft Word, Microsoft Excel y PDF para el analisis y redaccion del trabajo de

investigacion.

e Microsoft Word: se utilizd para la redaccién del trabajo de investigacion y
recoleccion de la informacion obtenida a través de fuentes confiables.

e Microsoft Excel: se hizo uso de este programa para el conteo de encuestas, la
elaboracion de tablas y realizacion de los graficos.

e Formato del Documento Portable (PDF): se utilizo para la presentacion y

sustentacion del trabajo de investigacion final ante el jurado encargado.
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4.6. Matriz de Consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variables Técnicas e
Poblacion y Muestra Método
Instrumentos
Objetivo General Poblacion y Muestra Disefio de la Investigacion Técnica:
Determinar las caracteristicas de la gestion de Se utiliz6 una poblacion | E! disefio de investigacion fue no experimental, | Encuesta
Calidad con el uso de la capacitacion en ventas muestral constituida por 40 | transversal y descriptivo — de propuesta. _
del personal de las Micro y Pequefias Empresas |  gestion de Micro y Pequefias Empresas ) . Instrumento:
del sector comercio, rubro Venta de Utiles de Calidad con el dedicadas al sector | Fue no experimental porque se estudio conforme o
Cudl | Escritorio y Oficina, Distrito de Nuevo comercio, rubro Venta de | @ 12 realidad, sin alterar o modificar de algin | Cuestionario
¢Cuales son as uso de la modo la variable Gestidn de Calidad con el uso

caracteristicas de la
gestion de calidad con el
uso de la capacitacion en
ventas del personal de
las Micro y Pequefias
empresas del  sector
comercio, rubro Venta
de Utiles de Escritorio y
Oficina, Distrito de
Nuevo Chimbote, 20177

Chimbote, 2017
Obijetivos Especificos

Determinar  las  caracteristicas de los
representantes de las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio, rubro Venta de
Utiles de Escritorio y Oficina, Distrito de Nuevo
Chimbote, 2017.

Determinar las caracteristicas de las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio, rubro
Venta de Utiles de Escritorio y Oficina, Distrito
de Nuevo Chimbote, 2017.

Determinar las caracteristicas de la Gestién de
Calidad con el uso de la capacitacion en ventas
del personal de las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio, rubro Venta de Utiles de
Escritorio y Oficina, Distrito de Nuevo
Chimbote, 2017.

Capacitacion

Utiles de Escritorio y
Oficina, Distrito de Nuevo
Chimbote, afio 2017.

de la capacitacion en ventas del personal.

Fue transversal porque el estudio de
investigacion se realizé en un espacio de tiempo
determinado, comprendido del afio 2017.

Fue descriptivo ya que se describid las
caracteristicas mas notables de las micro y
pequefias empresas, de los representantes y de la
variable Gestion de Calidad con el uso de la
capacitacion en ventas del personal de las Micro
y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro
venta de Gtiles de escritorio y oficina, Distrito de
Nuevo Chimbote.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realizo teniendo en cuenta los principios éticos mencionados

a continuacion.

Confiabilidad, porque la informacion y datos recolectados fueron de fuente reales,
provenientes de autores, de los propietarios de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, de textos reconocidos.

Honestidad porque la investigacion se dio con intereses colectivos para el bien comun de

una sociedad de manera ética, sin la alteracién de resultados.

Confidencialidad, porque los datos obtenidos posteriormente de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y

oficina fueron de forma andnima.

Respeto a la dignidad humana, por la que no se hizo ninguna distincion de raza,

nacionalidad, sexo, religion o estatus econémico.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Datos Generales N %
Edad
18 a 30 afios 1 2.50
31 a 50 afios 27 67.50
51 a mas 12 30.00
Total 40 100.00
Género
Masculino 13 32.50
Femenino 27 67.50
Total 40 100.0
Grado de Instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 4 10.00
Secundaria 11 27.50
Superior no universitaria 9 22.50
Superior universitaria 16 40.00
Total 40 100.00
Cargo que desempefia
Administrador 16 40.00
Duefio 24 60.00
Total 40 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 03 afios 17 42.50
04 a 06 afos 10 25.00
07 a mas afios 13 32.50
Total 40 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote,

2017.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de

atiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Datos Generales n

%

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 03 afios 15 37.50
04 a 06 afios 10 25.00
07 a mas afos 15 37.50
Total 40 100.00
NUmero de Trabajadores

01 a 05 trabajadores 40 100.00
06 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 40 100.00
Personas que trabajan en la Mype

Familiares 32 80.00
Personas no familiares 8 20.00
Total 40 100.00
Obijetivo de Creacion

Generar Ganancia 30 75.00
Subsistencia 8 20.00
Otros 2 5.00
Total 40 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector comercio, rubro venta de

atiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y capacitacién en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de
Nuevo Chimbote, 2017.

Datos Generales n %
Conocimiento del término Gestion
de Calidad
Si 10 25.00
No 14 35.00
Tiene poco conocimiento 16 40.00
Total 40 100.00
Técnicas de Gestion de Calidad
gue conoce
Benchmarking 1 2.50
Marketing 34 85.00
Empowerment 1 2.50
Las 5¢ 2 5.00
Outsoursing 0 0.00
Otros 2 5.00
Total 40 100.00
Dificultades para su
implementacion
Poca iniciativa 13 32.50
Aprendizaje lento 1 2.50
No se adapta a los cambios 5 12.50
Desconocimiento del puesto 8 20.00
Otros 13 32.50
Total 40 100.00
Técnicas de medicion  del
rendimiento
Observacion 23 57.50
Evaluacion 13 32.50
Escala de Puntuaciones 1 2.50
Evaluacion de 360° 2 5.00
Otros 1 2.50
Total 40 100.00

La Gestion de calidad mejora el
rendimiento del negocio

Si 40 100.00
No 0 0.00
Total 40 100.00

Continta...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y capacitacion en las micro y pequefas

empresas del sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de

Nuevo Chimbote, 2017.

Datos Generales n %
Recibi6 capacitacion antes de la
creacion de la Mype
Si 9 22.50
No 31 77.50
Total 40 100.00
Capacitacion recibida en los
Gltimos afios
Si 17 42.50
No 23 57.50
Total 40 100.00
Veces que se ha capacitado
01 a 03 veces 17 42.50
04 a veces a mas 2 5.00
Nunca 21 52.50
Total 40 100.00
Consideracién a la técnica de
capacitacion
Inversion 36 90.00
Gasto 4 10.00
Total 40 100.00
Capacita a su personal
Si 9 22.50
No 24 60.00
A veces 7 17.50
Total 40 100.00
Técnicas para capacitar
Charlas 14 35.00
Cursos 0 0.00
Seminarios 0 0.00
Conferencias 1 2.50
Simulaciones 1 2.50
Otros 0 0.00
Ninguna 24 60.00
Total 40 100.00

Continta...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y capacitacion en las micro y pequefas

empresas del sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de

Nuevo Chimbote, 2017.

Datos Generales n %
Temas de capacitacion a su personal
Publicidad 0 0.00
Ventas 4 10.00
Atencion al cliente 10 25.00
Trabajo en equipo 2 5.00
Otros 0 0.00
Ninguno 24 60.00
Total 40 100.00
Razon por la que no capacita a su
personal
Desconocimiento 0 5.00
Desinterés 0 7.50
Falta de dinero 0 0.00
Mala organizacion 1 2.50
Si capacita a su personal 15 37.50
No capacita a su personal porque no 24 60.00
tiene
Total 40 100.00
Beneficios que proporcionéd la
capacitacion
Incremento en las ventas 6 15.00
Fidelizacion del cliente 2 5.00
Mejor organizacion 1 2.50
Aumento de clientes 7 17.50
Otros 0 0.00
Ninguno, porque no capacita a su 24 60.00
personal
Total 40 100.00
La capacitacion mejora el
rendimiento de sus trabajadores
Si 39 97.50
No 1 2.50
A veces 0 0.00
Total 40 100.00

Concluye.

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector comercio, rubro venta de

atiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.
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5.2. AnAlisis de Resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefas
Empresas:

El 67.5% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen edad entre
31 a 50 afios (Tabla 1), esto coincide con los resultados encontrados por Gonzalez (2016),
en el que determina que la edad promedio de los representantes legales es de 31- 50 afios
con un 50% y con los resultados encontrados por Rodriguez (2016) quien menciona con
un 66.7% que la edad de los representantes legales es de 31 a 50 afios. Por otro lado,
Serrano (2017) afirma que el 66.7% de los representantes legales tienen como edad de 31
a 50 afios, a su vez Torres (2017) coincide mencionando que el 80% de los encuestados
tienen un promedio de edad de 31 a 50 afios. Pero se contrasta con los resultados
encontrados por Landeo (2016) en el que menciona que la edad de los representantes
legales de las Mype es de 30 a 50 afios con un 60% y Palma (2017) en el cual indica que
el 58% de los representantes legales tienen una edad promedio de 51 afios a méas. Esto nos
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por personas
adultas que emprendieron su negocio desde hace mucho tiempo con la finalidad de tener
un sustento para el hogar como por ejemplo para la vestimenta, comida, educacion de sus

hijos y mejor calidad de vida para sus familias.

El 67.5% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas son de género
femenino (Tabla 1), estos resultados coinciden con Gonzalez (2016) quien afirma que el
63.3% de las micro y pequefias empresas estan representados por personas del género
femenino y con Landeo (2016) quien indica que el 80% de los representantes legales de
las micro y pequefias empresas son de género femenino. Por otro lado, contrasta con los
resultados encontrados por Palma (2016) donde determina que el 100% de las micro y
pequefias empresas estan representadas por personas del género masculino, a su vez
Rodriguez (2016) con sus resultados encontrados afiade que el 83.3% de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas son de género masculino y con los resultados
de Serrano (2017) en el que menciona que el 100% de los propietarios encuestados son de

género masculino. Por otra parte, Torres (2017) indica que el 80% del total de
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representantes legales de las micro y pequefias empresas son de género masculino. Esto
nos demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan siendo dirigidas
por personas del género femenino, puesto que el rubro esta mas orientado para ese tipo de
personas, ademas que muchas veces las mujeres son las que tienen méas acogida con el
publico por el simple hecho de que tienen un mejor trato con el cliente, caracteristica que
favorece al negocio para el reconocimiento y el aumento de ventas; ademas de ser mucho
mas dedicadas en el cuidado de la tienda y el mantenimiento en dptimas condiciones en

cuanto a los articulos encontrados en el establecimiento.

El 40 % de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen grado de
instruccion superior universitario (Tabla 1), estos resultados coinciden con Rodriguez
(2016) donde determina que el 66.7% de los representantes encuestados tiene grado de
instruccion superior universitario. Pero se contrasta con los resultados encontrados por
Gonzélez (2016) quien menciona que el 50% de los representantes legales de las Mype
tienen estudios técnicos como grado de instruccion, a su vez Landeo (2016) en sus
resultados sefiala que la mayoria de los microempresarios encuestados cuentan con
estudios secundarios con un 60% Yy con los resultados hallados por Palma (2016) quien
sefala que el 83.3% tiene grado de instruccion secundaria completa. Por otro lado, Serrano
(2017) menciona que el 66.7% de los representantes encuestados tienen estudio superior
no universitario, al igual que Torres (2017) quien indica que la mayoria cuenta con grado
de instruccion secundaria completa con un 60%. Esto nos demuestra que la mayoria
relativa tiene como grado de instruccion superior universitario, indicandonos que existen
personas profesionales que han emprendido sus negocios aplicando los conocimientos
basicos que se les ensefid en la universidad, teniendo no s6lo como fuentes de ingreso sus
carreras; sino también siendo participe de la actividad econdémica en nuestro pais a través

de la generacion de microempresas.

El 60% de las micro y pequefias empresas estan siendo administradas por sus propios
duefios (Tabla 1), estos resultados coinciden con los encontrados por Gonzélez (2016)
quien manifiesta que la mayoria relativa de 40% desempefian el cargo de duefios de las
micro y pequefias empresas, asimismo Landeo (2016) menciona que el 80% de los

representantes encuestados ocupan el cargo de duefios en las micro y pequefias empresas
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y a su vez Palma (2016) en sus resultados indica que el 100% de las micro y pequefias
empresas estan siendo administradas por sus propios duefios. Por otro lado, Serrano (2017)
sefiala que la mayoria de los encuestados ocupa el cargo de duefio en el establecimiento
con un 100% al igual que Torres (2017) que en sus resultados encontrados menciona que
el 60% de sus encuestados manifiesta ser duefio del establecimiento. Estos resultados nos
demuestran que, al ser microempresas, los representantes optan por llevar las riendas del
negocio, ya que el negocio no se presta para abundante personal, puesto que son negocios
familiares en el que s6lo los miembros de la familia atienden a la clientela. Por otra parte,
se puede deducir que por la misma desconfianza al contratar terceros para administrar las
microempresas toman la decision de que el manejo sea slo en el &mbito familiar, error
que cometen muchos representantes de las microempresas puesto que no todos estan
capacitados para llevar el manejo del establecimiento, ademas que frente a ello muchas

veces pueden nacer rencias que afecten el manejo del negocio.

El 42.5% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas desempefian su
cargo entre 0 a 3 afios (Tabla 1), resultados que contrastan con los encontrados por Landeo
(2016) quien menciona que el 50% de los representantes legales encuestados ocupan su
cargo de 7 afios a mas y con los encontrados por Torres (2017) en el que manifiesta que
la mayoria de los representantes encuestados tienen de 4 a 6 afios laborando en el cargo
con un 70%. Estos resultados nos demuestran que son microempresarios nuevos, que
vienen emprendiendo sus negocios recientemente, y que al ser nuevos traen variedad y
frescura al negocio, puesto que cuando uno recien ocupa el cargo lo que le impulsa hacer
las cosas de la manera mas Optima posible es la identificacion que tiene por el negocio
que va mas alla del volumen de ventas, es decir que lo que se quiere es que el negocio
capte la atencidn del pablico ya sea por la variedad en los productos o por la diferenciacion

de su servicio.
Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas:

El 75% de los encuestados respondieron que las micro y pequefias empresas tienen de 0 a
mas de 7 afios de presencia en el mercado (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
encontrados por Landeo (2016) quien menciona que el 90% de los representantes legales

encuestados dijeron que las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios a mas de
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antigliedad en el mercado y con Serrano (2017) quien determina que la mayoria de las
micro y pequefias empresas tienen permanencia en el mercado de 7 afios a mas con un
100%. Pero se contrasta con los resultados de Gonzélez (2016) en el que afiade que el
56.7% tiene una permanencia en el mercado de 5 a 10 afios, a su vez Palma (2016)
menciona que el 83.3% vienen desarrollando esta actividad en el rubro entre 11 a mas
afios. Por otro lado, Rodriguez (2016) en sus resultados encontrados sefialé que las Micro
y Pequefias empresas encuestadas tienen entre 4 a 6 afios en el mercado con un 50%,
asimismo Torres (2017) afiade que el 50% de las empresas lleva de 4 a 6 afios en el rubro.
Estos resultados nos demuestran que si bien existen empresas nuevas en el mercado que
generan competencia a través de ideas nuevas o variedad en productos también existen
microempresas en el mercado que a pesar de tener afios de antigliedad se mantienen y no
solo eso, sino que también tienen captado clientes que son fieles a ellos y que generan asi
competencia a las empresas nuevas, puesto que han logrado con su buen trato tener una

cartera de clientes amplia y la preferencia del pablico.

El 100% de los representantes encuestados respondieron que las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2), estos resultados contrastan con los
encontrados por Landeo (2016) quien menciona que el 80% de las micro y pequefias
empresas cuentan de 1 a 3 trabajadores, asimismo Torres (2017) en sus resultados
encontrados sefiala que el 66.7% de los representantes encuestados tienen entre 0 a 3
trabajadores a su cargo. Estos resultados demuestran que no es necesario tener mucho
personal a cargo puesto que son microempresas y muchas veces los propietarios optan por
no contratar mas personal porque los mismos familiares se pueden hacer cargo de la
atencidn al cliente pata asi no incurrir en gastos extras. Excepto para empresas que estan
mucho mas posicionadas y tienen sedes en otros lugares, asimismo en caso de campafia
escolar es cuando el contratar personal se vuelve primordial, puesto que la recurrencia de
clientes es mucho méas frecuente y no se dan abasto con el poco personal con el que

cuentan frecuentemente.

El 80% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas respondieron que
la mayoria de las personas que trabajan en el establecimiento son familiares y el 20% son

personas no familiares (Tabla 2). Estos resultados nos demuestran que la mayoria de los
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representantes optan por no incurrir en gastos puesto que se dan a la idea de que como el
negocio es familiar, un miembro de la familia puede hacerse cargo en cuanto a la atencion
del cliente, pero no se dan cuenta de que asi sea un negocio familiar, tanto la persona que
se hace cargo de la atencion como la que administra debe tener un sueldo, ya que asi se
realizaria un mejor manejo del negocio y por ende los colaboradores estarian mas

identificados con el negocio al ver que reciben un incentivo monetario por su esfuerzo.

El 75% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas respondieron que
los negocios se crearon con el objetivo de generar ganancias (Tabla 2). Estos resultados
coinciden con Landeo (2016) quien indica que el 60% de las micro y pequefias empresas
tienen como objetivo generar ganancias, asimismo Palma (2016) nos afirma que el 58.3%
se formaron para generar ganancias y con Rodriguez (2016) que en sus resultados
encontrados afiade que en su totalidad las micro y pequefias empresas se crearon para
generar ganancias con un 100%. Por otro lado, Torres (2017) nos demuestra a traves de
sus resultados que el 100% de los encuestados ha creado su Mype con la finalidad de
generar ganancia. Esto contrasta con Gonzalez (2016) quien menciona que el 66.7% se
crearon con la finalidad de hacer crecer su negocio. Resultados que nos demuestran que
muchos de estos microempresarios crean sus negocios con la finalidad de generar
ganancias para asi dar mejores oportunidades de vida para sus familias, puesto que muchas
veces estan cansados de trabajar para otras personas y se ven en la necesidad de ser sus
propios jefes, asi la ganancia seria liquida para ellos y no habria descuento alguno; ademas
de poder manejar su negocio de la manera en que ellos quieran. Eso no debe ser un
obstaculo para el negocio, por lo que muchas veces al ser duefios se confian mucho y no
manejan el negocio Optimamente; llevandolos a la quiebra, por tanto, es primordial que
en un inicio el objetivo del negocio no sea sélo la rentabilidad, sino que al mismo tiempo

se quiera contribuir con los consumidores, en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades.
Referente a las caracteristicas de la Gestion de calidad y Capacitacion:

El 40% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen poco
conocimiento acerca del término Gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados contrastan
con los encontrados por Gonzéalez (2016) quien afirma que el 80% de los representantes

encuestados si conoce el término Gestion de calidad, asimismo Landeo (2016) nos
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demuestra en sus resultados que el 80% de los representantes legales no conocen el
término de Gestion de calidad. Estos resultados nos demuestran que la mayoria relativa
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen poco conocimiento
acerca del término Gestion de calidad a pesar de tener grado de instruccion superior
universitaria, estos ain no implementan en sus procesos una Gestion de calidad 6ptima
puesto que son microempresas nuevas que recién se adentran al mercado o empresas que
tienen afios de antigliedad y no logran ser cambiantes en términos administrativos nuevos
pero tienen la ventaja de tener captado a una cierta cantidad de clientela con la que pueden

competir con el resto de empresas.

El 85% de los representantes legales encuestados respondieron que la técnica de Gestion
de calidad que méas conocen es el marketing (Tabla 3). Estos resultados contrastan con los
encontrados por Palma (2016) en donde menciona que el 66.6% de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas no conoce ninguna de las técnicas modernas,
asimismo Rodriguez (2016) afirma que el 66.7% de los representantes encuestados usa la
técnica moderna de benchmarking y con Serrano (2017) que en sus resultados demuestra
que el 100% de los representantes legales encuestados opta por la técnica del
benchmarking. Por otro lado, Torres (2017) manifiesta que el 50% de los encuestados
utiliza el benchmarking como técnica moderna. Estos resultados nos demuestran que la
mayoria de los representantes legales de las micro y pequefias empresas conoce la técnica
del marketing, puesto que es una técnica muy conocida y la que mas usan en este sector;
a comparacion de las otras técnicas que son términos nuevos y se vienen usando no
necesariamente en microempresas, sino en grandes empresas que tienen una mayor

demanda en cuanto a sus productos o servicios.

El 65% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas manifiestan que
los trabajadores tienen como dificultad la poca iniciativa entre otras para la
implementacion de una Gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
encontrados por Palma (2016) quien menciona que el 33.3% de los representantes
encuestados tienen poca iniciativa en cuanto a las dificultades del personal para la
implementacién de la Gestidn de calidad, a su vez Rodriguez (2016) afirma que el 83.3%

de los representantes legales encuestados mencionan que la dificultad del personal es por
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la poca iniciativa que tienen a la hora de trabajar. Por otra parte, contrasta con Torres
(2017) quien afnade que el 40% de los representantes encuestados manifiesta que su
personal no se adapta a los cambios. Estos resultados nos demuestran que la mayoria
relativa de los representantes legales de las micro y pequefias empresas mencionan que su
personal tiene como dificultad principal la poca iniciativa y otros tipos de dificultades.
Puesto que muchas de estas empresas se vienen manejando por miembros de familia que
prefieren hacerse de la vista gorda al momento de hacer un buen manejo del negocio,
evitando la implementacion del término por el simple hecho de que el negocio tiene
clientela, pero no se dan cuenta de que es primordial implantar una Gestion de calidad en
los procesos y mas en la atencidn hacia los clientes. Otras de las dificultades por las que
no se implementaban una Gestion de calidad eran porque simplemente no tenian

trabajadores y ellos como duefios no lo podian hacer.

El 57.5% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas usan como
técnica la observacion para medir el rendimiento de sus trabajadores (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con los de Serrano (2017) quien menciona que el 100% de los
representantes encuestados manifestaron que usan la técnica de la observacion como
instrumento para la medicion del rendimiento de sus trabajadores y con Torres (2017)
quien afiade que el 60% manifiesta poner en practica la técnica de observacion con su
personal. Pero se contrasta con los resultados encontrados por Palma (2016) en donde
menciona que la técnica mas usada para la medicion de sus trabajadores es la evaluacion
con un 100%, asimismo Rodriguez (2016) menciona que el 66.7% de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas utiliza la técnica de escala de puntuaciones.
Estos resultados nos demuestran que la mayoria de los representantes encuestados utilizan
la técnica de la observacion para la medicion del rendimiento de sus trabajadores puesto
gue como son empresas pequefias no cuentan con mucho personal y por ende optan s6lo

por esta técnica.

El 100% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestados
mencionan que efectivamente la Gestién de calidad mejora el rendimiento de sus
trabajadores (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los encontrados por Palma (2016)

quien menciona que el 100% de los representantes legales encuestados consideran que la
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Gestion de Calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y con Rodriguez
(2016) que en sus resultados encontrados nos demuestra que el 100% de los representantes
encuestados afirma que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. Por otro lado, Serrano (2017) nos menciona que del total de representantes
encuestados el 66.7% manifiesta que la Gestion de Calidad si contribuye al mejoramiento
del negocio, asimismo Torres (2017) en sus resultados encontrados manifesté que los
representantes encuestados mencionan que efectivamente la gestion de calidad contribuye
al mejoramiento del negocio con un 90%. Estos resultados nos demuestran que el total de
representantes encuestados de las micro y pequefias empresas afirman que la Gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de los trabajadores, puesto que no sélo ayuda
a mejorar los procesos en los negocios, sino que también impulsa a que los trabajadores
se sientan motivados a realizar sus actividades dentro de las empresas a través de
capacitaciones, charlas, reconocimiento o incluso con la implementacion de técnicas
modernas que faciliten el trabajo de los mismos con la finalidad de que se sientan
identificados con los negocios y obtengan mejores resultados parta la rentabilidad del

negocio.

El 77.5% de los representantes legales encuestados respondieron que no recibieron
capacitacion antes de la creacion de su micro y pequefia empresa y el 22.5% si recibio
capacitacion antes de crear su Mype (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas no recibieron capacitacion antes de la
creacion de su negocio, esto se debe a que muchas de las microempresas fueron creadas
solo para generar ganancia y asi poder dar mejor calidad de vida a sus familiar, sin pensar
en si el negocio iba a prosperar 0 no, por eso es que muchas veces vemos muchas
microempresas que quiebran en el primer afio, porque el propietario o fundador no es

capaz de indagar y capacitarse referente al negocio en el que se quiere desempefar.

El 57.5% de los representantes de las micro y pequefias Empresas afirmaron que no
recibieron ninguln tipo de capacitacion durante los Gltimos afios y el 42.5% respondieron
que si se han capacitado (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que a pesar de querer
emprender sus negocios no son capaces de asistir a charlas que les tenga al tanto en cuento

a la forma en la que se deberian desempefiar, puesto que el mercado es muy cambiante y
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estas microempresas deberian implementar en sus actividades un poco de innovacion para

asi hacerle frente a la competencia.

El 52.5% de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados
mencionaron que nunca se han capacitado, el 42.5% se han capacitado de 1 a 3 veces y el
5% se han capacitado de 4 a mas veces (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que a
pesar de ver un mercado cambiante y mucha competencia no han sido capaces de asistir a
alglin tipo de capacitacion, ya que piensan que al ser un negocio pequefio 0 una
microempresa no es necesario mantenerse en constante capacitacién puesto que confian

en que la clientela que le ha comprado durante afios lo seguiréd haciendo.

El 90% de los encuestados en las micro y pequefias empresas afirman que la técnica de
capacitacion es una inversion para el negocio y el 10% de los representantes legales
consideran a la capacitacion como un gasto (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran
que a pesar de estar conscientes de que la implementacion de la tecnica de capacitacion es
buena para generar mejores resultados en estas microempresas no la implementan,
pensando en que este tipo de técnica solo se da en empresas grandes que cuentan con
demasiado personal, pero no caen en cuenta de que no necesariamente la capacitacion se
realiza para los trabajadores sino también para los propietarios con la finalidad de que
mejores la calidad en sus servicios, el negocio rinda mucho mas y se mantenga en el

mercado a pesar de la competencia.

El 60% de los representantes legales encuestados afirma que no capacita a su personal
(Tabla 3). Estos resultados contrastan con los encontrados por Gonzélez (2016) quien
menciona que el 67.7% de los representantes encuestados si capacita a su personal para
brindar un mejor servicio. Estos resultados nos demuestran que la mayoria de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas no capacita a su personal. Puesto
gue manifiestan que ellos no cuentan con abundante personal, por tanto, no pueden
realizar la técnica de capacitacion, ademas de que sélo en épocas de campafia se contrata
asolo 1 encargado del negocio y la capacitacion se hace de manera superficial, ensefiando

solo el lugar en los que se encuentran los productos.

70



El 60% de los encuestados de las micro y pequefias empresas manifestaron que no usan
ninguna técnica para capacitar a sus trabajadores, el 35% utiliza como técnica para
capacitar las charlas y el 5% de los representantes legales usan conferencias y
simulaciones técnicas (Tabla 3). Puesto que al tener miembros de familia encargados del
negocio piensan que no es necesario contratar a personal por la desconfianza y ademas
porque este incurria un gasto extra que el microempresario no esta dispuesto a asumir. Por
otro lado, muchos estan conscientes de que es un beneficio para las empresas, pero no
estan dispuestos a implementarla por el simple hecho de que no consideran necesario al

ser microempresas.

El 60% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas afirmaron
gue en ningun tema capacita a su personal, el 25% capacita a su personal en atencion al
cliente, el 10% capacita en ventas y el 5% de los representantes legales encuestados
respondieron que capacitan en trabajo en equipo (Tabla 3). Estos resultados nos
demuestran que debido a que no cuentan con personal para atender y capacitar puesto que
los encargados son su propia familia, por otro lado, considero que tienen la obligacion de
capacitarlos ya sea en atencion al cliente, trabajo en equipo, etc. Para que a la hora de
atender a la clientela lo hagan de manera 6ptima ya que muchas veces eso es lo que quiere
el cliente, que lo traten bien en el negocio en que compra para asi se fidelice y vuelva

concurrentemente.

El 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirmaron que no
capacitan a su personal porque no tiene, el 37.5% de los representantes legales si capacita
a su personal y el 2.5% no capacita por tener mala organizacién en las micro y pequefias
empresas (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que la mayoria relativa si capacita a
su personal puesto que a pesar de existir empresas que no capacitan al personal que tienen
a cargo, algunas si lo hacen claro que no es recurrente la capacitacion pero por lo menos
tienen la intencion de hacerlo y lo realizan a pesar de ser microempresas que cuentan con
pocos colaboradores, esto con la finalidad de que el trabajador se sienta bien y pueda
realizar sus actividades sabiendo lo que hace e identificAndose con los resultados

alcanzados en el negocio.
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El 60% de los representantes legales de las Micro y Pequefias Empresas mencionaron que
la capacitacion no les generd ningln tipo de beneficio porque no capacitan a su personal,
el 17.5% de los representantes encuestados obtuvo como beneficio el aumento de clientes,
el 15% incrementaron sus ventas gracias a la capacitacion, el 5% de los representantes
logro fidelizar a sus clientes y el 2.5% de los encuestados obtuvo como beneficio una
mejor organizacion en su Mype (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que la mayoria
no recibid ningln tipo de beneficio porque no capacitan a su personal con el que cuentan.
Esto se debe a que consideran que no es necesaria la capacitacion, ademas de que como
los mismos propietarios no estan capacitados, no saben cémo controlar o ensefiar a sus

propios trabajadores, ensefidndoles sélo lo que ellos aprendieron.

El 97.5% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas en cuestion
afirmaron que efectivamente consideran que la capacitacion si mejora el rendimiento de
sus trabajadores y el 2.5% de los encuestados afirmaron que la capacitacién no mejora el
rendimiento de sus trabajadores (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que la mayoria
de los encuestados piensa que la capacitacion mejora el rendimiento de sus trabajadores.
Pero a pesar de ello no ponen en préactica lo mencionado, ya que no se sienten capaces
para capacitar a sus trabajadores, realizando sus capacitaciones solo al momento de que
ingresa el personal en cuanto a distribuidoras se refiere. Algunas microempresas
familiares en cambio a pesar de tener a su familia como encargados del negocio no se dan
el tiempo de explicarles como es el trabajo en si y considero que implementar la
capacitacion le traerian ventajas mucho mas Optimas para estas empresas Yy sus

colaboradores.
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V1. Conclusiones
Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas:

La mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen edad entre 31 a
50 afios, son de género femenino, estan siendo gestionadas por los propios duefios del
negocio. La mayoria relativa se desempefia en el cargo de 0 a 3 afios y tienen grado de

instruccion superior universitaria.
Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas:

El total de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 1 a 5 trabajadores en sus negocios, la
mayoria de las personas que trabajan en las Micro y pequefias Empresas son familiares, el
objetivo de creacion de estas Micro y Pequefias Empresas es generar ganancia. La mayoria

relativa tiene como tiempo de permanencia en el rubro de 0 a méas de 7 afos.
Referente a las caracteristicas de Gestion de calidad y Capacitacion:

El total de los representantes considera que la Gestion de calidad contribuye al rendimiento
de los trabajadores y afirman que la capacitacion contribuye al rendimiento de los
trabajadores. La mayoria considera a la técnica de capacitacion como una inversion, conocen
el marketing como técnica de gestion y la mayoria no recibio capacitacion antes de crear su
Micro y Pequefia Empresa. Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas no
capacitan a su personal porque no tienen, no usan ninguna técnica para capacitar, usan la
observacion como técnica para medir la rendicion de sus trabajadores, la mayoria no se ha
capacitado en los ultimos afios y no capacitan en ningin tema a su personal. La mayoria no
recibid ningun tipo de beneficio puesto que no capacita a su personal, no han logrado
capacitarse nunca, la mayoria relativa capacita a su personal, tiene poco conocimiento acerca
del término Gestion de Calidad y se les dificulta su implementacién porque tienen poca

iniciativa, entre otros.
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Anexo 1
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Anexo 2

Recursos Necesarios:

e Recurso Humano

e Recurso Econémico
e Teléfono Movil

e Computadoras

e Impresora
Presupuesto:
a) Bienes
UNIDAD DE PRECIO
DETALLE CANTIDAD
MEDIDA UNITARIO | TOTAL
Lapiceros 3 Unidad 0.50 1.50
Anillado 1 Unidad 5.00 5.00
Empastados 3 Unidad 25.00 75.00
Falder 2 Unidad 0.70 1.40
TOTAL 31.20 82.90
b) Servicios
PRECIO
DETALLE CANTIDAD U'I:IAIEDDAI%XE
UNITARIO TOTAL
Recargas 4 Veces 5.00 20.00
Copias 186 Hojas 0.05 9.30
Constancia 1 Unidad 20.00 20.00
Taller de Tesis 2 Meses 1,050.00 2,100.00
Impresiones 93 Hojas 0.10 9.30
Pasajes 36 Unidad 2.00 72.00
Internet 80 Horas 1.00 80.00
TOTAL 1,078.15 2,310.60

Financiamiento: El proyecto de investigacidn sera autofinanciado por el investigador.



Cuadro de Sondeo:

Anexo 3

N° Razén Social Direccion Nombre del Representante

1 Bodega Bazar Libreria "Camila" URB. Nicolas Garatea Mz. 7 Lt. 24 Anonimo

2 Bodega y Libreria "Multiservicios" Av. Naciones Unidas Mz. 14 Lt. 11 Andnimo

3 Inversiones "Danika" URB. Ppao Mz. O Lt. 10 Aranda de Castro Aida

4 Liberia "Akemi" A.H 19 de Marzo Mz. E Lt. 05 Pereda Mendocilla de Yamashiro
5 Libreria "Andrea" HUP. David DassoMz. M Lt. 38 Villegas Choque Aida Lourdes
6 Libreria Bazar "Charito" URB. Santa Cristina Mz. 4 Lt. 16 Pérez Morales Josefina Hilda

7 Libreria "Dasa" URB. Pacifico Mz. Q Lt. 6 Anénimo

8 Libreria "D' Colores" A.H Villa Magisterial Mz. B Lt. 23 Herrera Puelles Pilar Judith

9 Libreria "Don Justo" URB. Los Alamos Mz. M Lt. 46 Chinchay Izaguirre Freddy Rogger
10 Libreria y Bodega "EI Olivar" A.H Los Olivos Mz. D6 Lt. 15 Vega Carranza Jenny Alicia
11 Libreria y Bodega "Enmanuel" URB. Miguel Grau - Av. Pacifico Mz. W Lt. 20 Anébnimo

12 Libreria "Fabiano" A.H 3 de Octubre - Jr. TangayMz. J Lt. 10 Varas Calderdn Rosita Lucero
13 Libreria "Gy G" A.H Teresa de Calcuta Mz. M Lt. 23 Anédnimo

14 Libreria "Gladis" A.H Villa Magisterial Il Etapa Mz. F Lt.06 Dextre Cabana Gladis Esther
15 Libreria "Ingrid" A.H 3 de Octubre Av. F. Bolognesi Mz. | Lt. 06 Anédnimo

16 Libreria y Bodega "La Piramide" A.H Villa Maria Jr. Cahuide Mz. O Lt. 17 Andnimo

17 Libreria "Lider" A.H 3 de Octubre - Av. Pardo Mz. S Lt. 21 Cobefias Anastacio

18 Libreria "Los Ases" Centro Civico - Mercado Buenos Aires Ano6nimo

19 Libreria "Los Gemelos" A.H San Luis Il Etapa Mz. G Lt. 47 Anédnimo

20 Libreria y Bazar "Los Jotitas" A.H Bellavista Mz. H Lt. 02 Loyaga Loyola de Uchalin Helen
21 Libreria "Mako's" URB. Céceres AramayoMz. J Lt. 09 Ano6nimo

22 Libreria "Mary" A.H Houston Mz. F Lt. 23 Ano6nimo

23 Libreria "Miluska" A.H 19 de Marzo Mz. E Lt. 04 Reyes Cdrdova Carlos Javier
24 Libreria "Mufoz" HUP. Golfo Pérsico Mz. B Lt. 09 Chévez Mufioz Laura

25 Libreria y Multiservicios "My Ruby" URB. Céceres Aramayo Mz. A' Lt. 02 Narvéez Calderdn Liscet Magaly
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26 Libreria "Nicocopy" A.H San Luis Il Etapa Mz. H Lt. 17 Lara Garcia Edwin Edinson
27 Libreria "Niurka" URB. Los Cipreces Mz. P Lt. 41 Andnimo

28 Libreria "Nueva Cultura" José Carlos Mariategui Mz. L3 Lt. 58 Anoénimo

29 Libreria "Paolas" A.H San Luis Il Etapa Mz. B Lt. 04 Guevara Julca Ana Maria

30 Libreria "Pitagoras" A.H. Teresa de Calcuta Mz. M Lt. 21 Anoénimo

31 Libreria "Shalom" URB. Los Héroes Mz. N2 Lt. 37 Anoénimo

32 Libreria "Susy" URB. Los Alamos Mz. H Lt. 32 Velasquez Barrionuevo Estela
33 Libreria Distribuidora "Veisa" URB. Los Héroes Mz. H2 Lt. 03 Vega de Vasquez Isabel

34 Multiservicios "Dejanira" URB. Santa Rosa Mz. K1 Lt. 01 Baltodano Tapia Jackeline Karin
35 Multiservicios "Lapiz y Papel" URB. Luis Banchero Rossi Mz. L4 Lt. 18 Montalvan Guerrero Evangelina
36 Multiservicios "La Solucién" UPIS. Villa de Sur Mz. E Lt. 13 Martinez Dedios JesUs Maria
37 Multiservicios "Nancy's" URB. Nicolas Garatea Mz. 8 Lt. 31 Anoénimo

38 Multiservicios "Speedy" A.H 3 de Octubre Mz. M Lt. 01 Ruiz Alvarez Rufino

39 Multiservicios "Superkopy" URB. Los Conquistadores Mz. N Lt. 22 Anébnimo

40 Multiservicios, Papeleria y Libreria "Z &L" A.H Los Jardines Mz. B Lt. 26 Zegarra LGpez Yusi Levita
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recolectar informacion de las Micro y Pequefas
Empresas (MYPE) para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA CAPACITACION EN VENTAS DEL
PERSONAL DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO -
RUBRO VENTA DE UTILES DE ESCRITORIO Y OFICINA, DISTRITO DE NUEVO
CHIMBOTE, 2017”.Paraobtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

La informacién que usted proporcionard sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LA MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS (MYPE)

1. Edad
a) 18- 30 afios
b) 31 -50 afios
c) 5lamas

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sininstruccién
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia en la Mype
a) Administrador
b) Duefio

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0a03arios
b) 04 a 06 afios
c) 07 a mas afos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS (MYPE)

6. Tiempo de permanencia de la Empresa en el rubro
a) 0a03arios
b) 04 a 06 afios
c) 07 a mas afos

7. NuUmero de trabajadores
a) 01 a 05 trabajadores
b) 06 a 10 trabajadores
c) 11 amas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de Creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
c) Otros

II.LREFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢Conoce el término Gestién de Calidad?
a) Si
b) No
c) Tiene poco conocimiento

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Marketing
c) Empowerment
d) Las5c
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e) Outsourcing
f) Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. ¢Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros

14. ¢ La gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

2.2. REFERENTE A LA TECNICA ADMINISTRATIVA: CAPACITACION

15. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion antes de crear su Mype?
a) Si
b) No

16. ¢Se ha capacitado en los altimos afios?
a) Si
b) No

17. ¢Cuantas veces se ha capacitado?
a) 01 a03veces
b) 04 veces a mas
c) Nunca

18. ¢Cbmo considera a la técnica de capacitacion?
a) Inversién
b) Gasto

19. ¢ Capacita usted a su personal?
a) Si
b) No
c) A veces
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20. ¢Que técnicas realiza para capacitar?

a) Charlas

b) Cursos

€) Seminarios

d) Conferencias

e) Simulaciones

f) Otros

g) Ninguna

21. ¢En qué temas capacita a su personal?

a) Publicidad

b) Ventas

c) Atencion al cliente
d) Trabajo en equipo
e) Otros

f) Ninguno

22. ¢Por qué razon no capacita a su personal?

a) Desconocimiento

b) Desinterés

c) Falta de dinero

d) Mala organizacion

e) Otros

f) Si capacita a su personal.

23. ¢ Qué tipo de beneficios le proporciond la capacitacion?

a) Incremento en las ventas
b) Fidelizacion del cliente
c) Mejor organizacion

d) Aumento de clientes

e) Otros

f)  Ninguno, porgue no capacita a su personal.

24. i Considera usted que la capacitacién mejora el rendimiento de sus trabajadores?

a) Si
b) No
c) A veces

Muchas gracias por su participacion.

88



Cuadro de Tabulacion:

Anexo 5

Preguntas Alternativas Tabulacién Frecuencia Frecue_nma
absoluta relativa
Referente a los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas
18 a 30 afios I 1 2.5
Edad 31 a 50 afios M PPN T T 27 67.5
51 amas T 12 30.0
Total 40 40 100.0
Masculino M N 13 325
Género Femenino LN LU 27 67.5
Total 40 40 100.0
Sin instruccion - 0 0
Primaria 1 4 10.0
Grado de Instruccién SecunQarla —— T | 11 27.5
Superior no Universitaria N1 9 22.5
Superior Universitaria MR N 16 40.0
Total 40 40 100.0
Duefio ML 16 40.0
Cargo que desempefia | Administrador U U 24 60.0
Total 40 40 100.0
0 a 03 afios M TN N 17 425
Tiempo que desempefia | 04 a 06 afios NN 10 25.0
en el cargo 07 a més afios TR 13 325
Total 40 40 100.0
Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
0 a 03 afios M 15 375
Tiempo de permanencia | 04 a 06 afios PHI RN 10 25.0
en el rubro 07 a mas afios LU 15 375
Total 40 40 100.0
. PR TR THH THY T TR T
' 01 a 05 trabajadores ot 40 100.0
T';';g?;g:ris 06 a 10 trabajadores - 0 0.0
11 a mas trabajadores - 0 0.0
Total 40 40 100.0
. Familiares M TR R TR N R 32 80.0
Personas que trabajan —
en la Mype Personas no familiares M 8 20.0
Total 40 40 100.0
Generar Ganancia NI PN T A 30 75.0
i . Subsistencia U 8 20.0
Obijetivo de Creacién Otros T > 50
Total 40 40 100.0
Referente a la Variable Gestion de Calidad y Capacitacion
L Si LY 10 25.0
trmino Gestionde |2 _ H H 14 350
Calidad Tiene poco conocimiento TN 16 40.0
Total 40 40 100.0
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Benchmarking I 1 2.5
Marketing PR THE HL TN T T 34 85.0
o » Empowerment | 1 2.5
Ticpicas e Cestinde [ Las ! :
Outsoursing - 0 0.0
Otros 1l 2 5.0
Total 40 40 100.0
Poca iniciativa N 13 325
Aprendizaje lento | 1 2.5
Dificultades para su No se adapta a los cambios N 5 125
implementacion Desconocimiento del puesto T 8 20.0
Otros NN 1 13 32.5
Total 40 40 100.0
Observacion UL L NN T 23 57.5
Evaluacion N 1 13 325
Técnicas de medicion del | Escala de Puntuaciones I 1 2.5
Rendimiento Evaluacion de 360° I 2 5.0
Otros | 1 2.5
Total 40 40 100.0
La Gestion de calidad | > L THL L PR TR T T 40 100.0
mejora el rendimiento del | No B 0 0.0
negacio Total 40 40 100.0
Recibié capacitacion antes St U 9 22.5
de la creat?ién de la Mype No THY UL LRG| 31 7.5
Total 40 40 100.0
NP Si TH N T 17 425
Conpetaetn eeisn [ L E
Total 40 40 100.0
01 a 03 veces T N I 17 42.5
. 04 a veces a mas Il 2 5.0
Veces que se ha capacitado
Nunca N N 21 52.5
Total 40 40 100.0
. . L. Inversion DU UL R U U T 36 90.0
Consideracion a la técnica
de capacitacion Gasto i 4 100
Total 40 40 100.0
Si M1 9 22.5
. No ML B RN T 24 60.0
Capacita a su personal
A veces ML 7 175
Total 40 40 100.0
Charlas MR I 14 35.0
Cursos - 0 0.0
Seminarios - 0 0.0
. . Conferencias | 1 2.5
Técnicas para capacitar - -
Simulaciones | 1 2.5
Otros - 0 0.0
Ninguna P TR THE BN T 24 60.0
Total 40 40 100.0
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Publicidad - 0 0.0
Ventas 11} 4 10.0
L, Atencidn al cliente N 10 25.0
Temas de capacitacion a su - -
personal Trabajo en equipo 1l 2 5.0
Otros - 0 0.0
Ninguno TR TN I 24 60.0
Total 40 40 100.0
Desconocimiento - 0 0.0
Desinterés - 0 0.0
Falta de dinero - 0 0.0
Razon por la que no Mala organizacion | 1 2.5
capacita a su personal Si capacita a su personal U THY B 15 375
No (_:apacita a su personal porque T T T T T 24 60.0
no tiene
Total 40 40 100.0
Incremento en las ventas M 6 15.0
Fidelizacion del cliente I 2 5.0
Mejor organizacion | 1 2.5
Beneficios que proporciond | Aumento de clientes M 7 17.5
la capacitacion Otros i 0 00
Ninguno, porgue no capacita a su
pers%nal P P THI T T B 11 24 60.0
Total 40 40 100.0
Si THITHY THY THE T TR TN 39 97.5
La capa_citqcic’)n mejorael No | 1 25
rendimiento de sus
trabajadores A veces - 0 0.0
Total 40 40 100.0
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Figuras:

Anexo 6

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina,
Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

2.5%

m 18 a 30 afios
m 31 a 50 afios

=51 amas
Figura 1. Edad del representante legal
Fuente. Tabla 1
® Masculino
= Femenino

Figura 2. Sexo del representante legal
Fuente. Tabla 1
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m Sin instruccion

0% 10%

B Primaria
m Secundaria

m Superior no
universitaria

= Superior
universitaria

Figura 3. Grado de instruccion del representante legal
Fuente. Tabla 1

m Administrador
m Duefio

Figura 4. Cargo que desempefia en la Mype
Fuente. Tabla 1
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m (0 a 03 afios
m 04 a 06 afios
= 07 a més afios

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

2. Respecto a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
comercio, rubro venta de Utiles de escritorio y oficina, Distrito de Nuevo
Chimbote, 2017.

m (0 a 03 afios
04 a 06 afios

07 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2



0%

m 01 a 05 trabajadores
m 06 a 10 trabajadores

m1lamas
trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores de la Mype
Fuente. Tabla 2

m Familiares

» Personas no
familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la Mype
Fuente. Tabla 2
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5%

m Generar Ganancia
m Subsistencia
m Otros

Figura 9. Objetivo de creacion de la Mype

Fuente. Tabla 2

3. Respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Capacitacion de las Micro
y Pequefias Empresas del Sector comercio, rubro venta de Gtiles de escritorio y

oficina, Distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

mSi
= No

= Tiene poco
conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 3
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506 0% 5% 2.5%
25% "

® Benchmarking
m Marketing

m Empowerment
m Las 5¢

m Qutsoursing

= Otros

Figura 11. Técnicas de Gestidn de Calidad que conoce
Fuente. Tabla 3

® Poca iniciativa
® Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

m Desconocimiento
12.5% del puesto
m Otros

Figura 12. Dificultades para su implementacion
Fuente. Tabla 3
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m Observacion

2 506 5% 2.5%

m Evaluacion

m Escala de
Puntuaciones

m Evaluacion de 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas de medicion del rendimiento
Fuente. Tabla 3

0%

mSi

mNo

Figura 14. La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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B Si

m No

Figura 15. Recibi6 capacitacion antes de la creacién de la Mype
Fuente. Tabla 3

mSj
No

57.5%

Figura 16. Capacitacion recibida en los altimos afios
Fuente. Tabla 3
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m 01 a 03 veces
m 04 a veces a mas

= Nunca
5%
Figura 17. Veces que se ha capacitado
Fuente. Tabla 3
® [nversion
m Gasto

Figura 18. Consideracion a la técnica de capacitacion
Fuente. Tabla 3
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mSj

m No
= A veces
Figural9. Capacita a su personal
Fuente. Tabla 03
® Charlas
m Cursos
® Seminarios

m Conferencias
0% ™ Simulaciones

0% ™ Otros
= Ninguna

0%

Figura 20. Técnicas para capacitar
Fuente. Tabla 3
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0% 10%

m Publicidad

m Ventas

m Atencion al cliente
® Trabajo en equipo

m Otros

0% = Ninguno

Figura 21. Temas de capacitacion a su personal
Fuente. Tabla 3

m Desconocimiento

0%

0%
0 2 506 m Desinterés
b .

® Falta de dinero

® Mala organizacion

| Sj capacita a su
personal

= No capacita a su
personal porque no
tiene

Figura 22. Razon por la que no capacita a su personal
Fuente. Tabla 3
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m [ncremento en las
ventas

m Fidelizacion del
5% cliente

2.5% m Mejor organizacion

m Aumento de clientes

0%

m Otros

= Ninguno, porque no
capacita a su
personal

Figura 23. Beneficios que proporcioné la capacitacion
Fuente. Tabla 3

2.5% oo

mSj
mNo
m A veces

Figura 24. La capacitacion mejora el rendimiento de sus trabajadores
Fuente. Tabla 3
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