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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién denominado, “CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPES DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA DE EQUIPOS DE TECNOLOGIA, EN EL DISTRITO
DE TUMBES, 2017, tuvo como problema general ;Cual es la caracterizacion de la
gestion de calidad y capacitacion en MyPes del sector comercio, rubro ventas de equipos
de tecnologia, en el distrito de tumbes, 2017?, en el cual el objetivo general de la
investigacion es describir la caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de las
MyPes sector comercio rubro venta de quipos tecnologicos en el distrito de Tumbes,

2017, por la cual se determind mediante el estudio de investigacion.

La investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel de investigacion: descriptivo, y el disefio
no experimental, para lo cual se utiliz6 una poblacion 10 tiendas de venta de equipos de
tecnologia, a quienes se les aplicara un cuestionario estructurado a través de la ficha

técnica de la encuesta.

Obteniéndose la siguiente conclusion de los resultados: en el distrito de Tumbes, la Mypes
del sector comercio, rubro venta de equipos de tecnologia, el 40% no cuenta con
normativas destinadas al control de calidad dentro de su empresa, debido a

desconocimiento de normas estandarizadas (ISO 9001), asimismo desconocen si los
A\



insumos que adquieren cuentan con certificaciones de calidad, por lo que no se lleva un
eficiente registro de este proceso, de igual forma un 20% de sus empleados no esta
capacitado para identificar problemas de productividad en la empresa, debido a que el

mismo porcentaje percibe una falta de comunicacion interna.

Palabras claves.

Calidad, capacitacion y MyPes.

ABSTRACT

The present research work, "CHARACTERIZATION OF THE QUALITY
MANAGEMENT AND TRAINING OF THE MYPES OF THE SECTOR
COMMERCE, SALE OF EQUIPMENT OF TECHNOLOGY, IN THE DISTRICT OF

TUMBES, 2017", had as a general problem What is the characterization of the quality
management and training in MyPes of the commerce sector, sales item of technology
equipment, in the district of Tumbes, 2017 ?, in which the general objective of the
research is to describe the characterization of quality management and training of MyPes
sector trade sector sale of technological equipment in the district of Tumbes, 2017, by

which was determined through the research study.

The research was of descriptive type, qualitative research level and non-experimental
design, for which a population 10 stores selling technology equipment was used, to which

a structured questionnaire will be applied through the survey's data sheet .

Obtaining the following conclusion of the results: in the district of Tumbes, the Mypes of
the commerce sector, item sale of technology equipment 80% does not have an area
destined to the quality control within its company, so it does not take an efficient control
of this process, also 20% of its employees are not trained to identify problems of
productivity of the company, due to the same percentage of lack of internal

communication.
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Quality, training and MyPes.

CONTENIDO

JURADO EVALUADOR DE TESIS......o.oriireireeeiierossiossieseesesssess s sesssens I
AGRADECIMIENTO .....coivirieseseeeeieseessessisseesseessesssesseasss s ssssssssessssssssessssansnssnens 1
DEDICATORIA ..o sses s ss s sssnssen s 11
RESUMEN ........oomviirieeeeseesieseses s ssssssss s ssss s sesss s as s asss s ssnssnssses s seansses \Y
ABSTRACT ...ttt \Y
L. INTRODUGCCION ..o s sssnssssss s essssnsssesse s 1
I1. REVISION DE LA LITERATURA ....o.vvmiieeieeeeeieeeeee s sss s 4
2.1 ANTECEDENTES ..ot iesseeseeessessses s sssen s s snss s ensnssnees 4
2.2. BASES TEORICAS.........oovoeveeeieeeeseessesssesssesesssessssns s assesssssssssssnssnssennsenns 7
GESTION DE CALIDAD .....oooervveeeeeeeeseeeeeeeeoesssssseeeesssesssssssssesssssssssssssssssssssssnsssseseseees 7
CAPACITACION ..o eeeeeeoessessseeeessessess e sesssssssssesseesssssssss s sesessssssesseseeee 11
IMYPES ...oooooeeeeveeeeeees e seeeseess s ssssssesssse s ssssssesss s ssssssssssesssessssssssssssesessssensssons 13

2.3. MARCO CONCEPTUAL w...oovovereseeeeeeeeeseesteeses s ssssses s sessasnens 16
1. METODOLOGIA ..o ssessses s essssnss s 18
3.1. DISENO DE INVESTIGACION .....cooviiiiereieieeieeieeeeese e 18
3.2. POBLACION Y MUESTRA .......coooiriieeeiieeeietsseosseesieseessess i sssssessassessseanasnens 18
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E
INDICADORES ......ovvorviimeeieeeiesiieseeseeseessessssssssssesssesssssssessssss s ssnnens 19
3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS................ 23
3.5. MATRIZ DE CONSISTENCIA .....coooivirieeeieeeeeeeeeseeeseeeseesiesseesseese s 23
IV. RESULTADOS ......ooiviireereeseesesseeeseeessssssassesssssssssssssssasasasssssssssssssssessensseansenns 25
4.1 RESULTADOS. ....cooooveeiereeseeeeeseeeees s sssn s ssse s snnees 25
4.2. ANALISIS DE RESULTADOS ......oooorveeeeseeisreieseeseeseesssseesnesssssssssseeessesseenns 33
V. CONCLUSIONES ......ovvriireeseesesesseesseessssisssesesessssss s esaesssssssssss s sennsenns 34
V1. RECOMENDACIONES ........oovuiiieeeeeieieseesesseeseest s ess s anensennes 34
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........ovvieveereiereereenesssssseessiesssnsssssenssenns 36
VL ANEXOS ..o eese sttt nsesn s s 36



INDICE DE CUADROS

CUADRO NO L oo 26

Cuentan con un &rea especifica para la verificacion de la calidad de la adquisicion de
dispositivos (partes).

CUADRO NO 2 e 26

Se lleva registro historico de los controles de calidad.

CUADRO NO G bbb 27

Se encuentran normados los procedimientos para el control de calidad de las
adquisiciones.

CUADRO N ettt e e e e et e e e et e e e e e e e e e 27
Conoce la norma ISO 9001.

CUADRO NOG L 27

Conoce si las empresas proveedoras de dispositivos (partes) tiene certificacion 1SO 9001.

CUADRO NOB ...t 28

Los productos que ofrece cuentan con garantia.

CUADRO NO 7 ettt bbb be e aneenne e 28

Existen procedimientos normados para le ejecucion de la garantia de sus productos en
ventas.

CUADRO NOB ..o 28

Lleva un registro de los productos cuya garantia ha sido ejecutada.

CUADRO NO ettt ettt be e b b 29

Lleva un registro de la satisfaccion de su clientela.

CUADRO NO L0 .t 29

Estaria dispuesto a invertir en una certificacion de calidad para su empresa.

CUADRO NO LT it ne e 29

Como califica el programa de capacitacion de personal de la empresa en materia
tecnologica.

VIl



CUADRO NO L2 ..ttt sttt nnenne e ene e 30
Como califica los métodos de capacitacion brindados por la empresa en materia
tecnoldgica.

CUADRO NO L3 et eenne e 30

Como califica su avance en conocimientos tecnologicos desde que ingreso a la empresa.

CUADRO NO LA e nne e 31

Como califica el rol de la empresa en su nivel de aprendizaje en cuanto a sus funciones.

CUADRO NO LS Lt 31

Como califica la satisfaccion de los clientes en cuanto a sus orientaciones tecnolégica.

CUADRO NO LB ..t 32

Cree que su adiestramiento en el puesto que ocupa en la empresa es.

CUADRO NO L7 ettt nn e an e nne e 32

Como califica la comunicacion interna en la organizacion.

CUADRO NO L8 ...ttt ettt bbb nn e an e nne e 32

El desarrollo de capacitaciones orientadas a brindar un mejor servicio es.

CUADRO NO IO L.t n e nne e 33

Como califica el sistema de identificacion de problemas en la productividad de la
empresa.

CUADRO NO 20 ...ttt nne e an e nne e 33

Como califica el sistema empleado para identificar logros personales en la organizacion.

VIl



l. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado CARACTERIZACION DE LA GESTION DE
CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO,
RUBRO VENTA DE EQUIPOS DE TECNOLOGIA, EN EL DISTRITO DE
TUMBES, 2017. La presente investigacion proviene de las lineas que han sido asignadas
por la escuela profesional de Administracion y comprende el campo disciplinario de

promocion de las MyPes.

Las unidades econdmicas materia del trabajo, son MyPes del distrito de Tumbes,
dedicadas entre otras actividades al rubro venta de equipos de tecnologia. En el distrito
de Tumbes se han identificado que existen diez (10) Mypes dedicadas a este rubro, objeto
de la investigacion, el estudio parte del problema de la calidad de los productos que
aquellas empresas del distrito de Tumbes le ofrecen a cada uno de sus clientes, en donde
se pretende investigar ¢ Cual es la caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion
en MyPes del sector comercio, rubro ventas de equipos de tecnologia, en el distrito de
tumbes, 2017? Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de investigacion:
“Describir la caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de las MyPes sector
comercio rubro venta de quipos tecnologicos en el distrito de Tumbes, 2017, para
posteriormente determinar las caracteristicas que ayuden a la competitividad de la calidad

en el mercado.

Teniendo claro que las empresas en el rubro venta de equipos de tecnologia, necesitan
mejorar la calidad de su servicio y reforzar las capacidades de sus colaboradores, con el
fin de poder cubrir las necesidades de cada uno de sus clientes, ya que si los productos y
el servicio que ofrece son de excelente calidad, las utilidades, la participacion en el

mercado Yy el crecimiento se veran reflejados en sus indicadores.

Coya, H. A. (2013). “La gestion de la calidad se refiere al énfasis que pone toda la
organizacion en la calidad, desde el inicio de la cadena de abastecimiento hasta el
consumidor, con el fin de dirigir, organizar, planificar y controlar la organizacion bajo un
enfoque sistémico para lograr la excelencia en todos los aspectos de los productos y

servicios que son importantes para el cliente.”



Huamani, P. T. (2012). “la Gestiéon del Conocimiento es la gestion de los activos
intangibles que tiene una organizacion para afiadirle valor. Tales activos intangibles lo
conforman: el capital humano, representado por el conjunto de conocimientos y
capacidades de sus trabajadores; por aquellos conocimientos acumulados por la empresa
en el tiempo de su existencia que se manifiesten en su know-how, patentes, marcas, etc.;
y por el conjunto de relaciones que mantienen con el exterior, principalmente clientes,

proveedores y otros agentes econémicos, etc.”

En el presente proyecto de investigacion se determinaré ¢ Cual es la caracterizacion de la
gestion de calidad y capacitacion en MyPes del sector comercio, rubro ventas de equipos

de tecnologia, en el distrito de tumbes, 20177

Asimismo se busca como objetivo general describir la caracterizacion de la gestion de
calidad y capacitacion de las MyPes sector comercio rubro venta de quipos tecnolégicos
en el distrito de Tumbes, 2017.

Teniendo presente que para lograr dicha meta se debera tener en cuenta los siguientes
objetivos especificos:

. Analizar el control de la adquisicion de dispositivos en relacion a gestion de
calidad en MyPes, sector comercio rubro venta de quipos tecnoldgicos en el distrito de
Tumbes, 2017.

. Identificar la existencia de un sistema de control de calidad en el proceso de
garantia del producto de las MyPes sector comercio rubro venta de quipos tecnolégicos
en el distrito de Tumbes, 2017.

. Analizar si los trabajadores tienen acceso a capacitacion en relacion a la
tecnologia, en las MyPes sector comercio rubro venta de quipos tecnoldgicos en el distrito
de Tumbes, 2017.

. Describir la influencia del adiestramiento en la mejora de las MyPes, sector

comercio, rubro venta de quipos tecnologicos en el distrito de Tumbes, 2017.

Nuestra indagacion busca re orientar la conciencia de los emprendedores, a fin de buscar
un desarrollo sostenible en las MyPes, basado en la gestion de calidad y la capacitacion,
con el objetivo de buscar darle valor agregado a los productos y alcanzar estandares

internacionales de calidad que nos permitan ampliar el mercado.



Asimismo es conveniente porque permitira identificar y describir cuales son las causas
directas que caracterizan mis variables, gestion de calidad y capacitacion, en MyPes en el
sector comercio, del rubro venta de equipos de tecnologia en el distrito de Tumbes; el
estudio servira para desarrollar de manera eficaz y eficiente la problematica que aqueja a
dichas empresas, considerando recomendar soluciones. Es por ello que en mi
investigacion aportard a conocer cada una de las caracteristicas de las variables
investigadas. Por lo que el presente trabajo beneficiara a los microempresarios para que

puedan considerar e identificar la aplicacion correcta de sus dimensiones en sus variables.

Este proyecto de investigacion llenara el vacio del conocimiento respecto a la
trascendencia que tienen las variables cuantitativas de gestion de calidad y capacitacion,

y permitira a otros investigadores acceder a mi informacion como antecedente.

Para el desarrollo se utilizara se utilizara metodologia de tipo no experimental, utilizando

la técnica de la entrevista y utilizando herramientas como la encuesta y la bibliografia.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

En el afio 2012, la Fundac¢do Armando Alvarez Penteado, publico el volumen 10 de su
“Revista de Economia & Relagdes Internacionais” (ISNN 1677-4973), donde la Doctora
Lydia Arbaiza desarrolla el tema: “Situacion y politica econdomica de la MyPe informal

peruana’.

En la misma indica que “Las politicas clasicas de solucion planteadas hasta el momento,
han quedado como esfuerzos aislados, a falta de una planeamiento de accidn estratégica
integral. Las politicas alternativas de solucion deben basarse en la integracion econémica
de las MyPes, sobre todo informales, con empresas formales de mayor envergadura”; aqui
se planea una problemaética en las politicas econémicas del Estado, debiendo hacer
cambios y direccionar los recursos y esfuerzos en materia de desarrollo econémico hacia

la implementacion de esquemas planificados que puedan servir de modelos a las MyPes.

Asimismo en la bldsqueda de antecedentes para el presente trabajo de investigacion se
encontr6 el volumen 7 de la publicacion “Global Conference on Business and Finance
Proceedings” (ISSN 1941-9589) publicada el 22-25 de Mayo del afio 2012, por The
Institute for Business and Finance Research, donde la Dra. Graciela Vidal Carbajal
expone el tema: “Margen de Ineficiencia de las MyPes: Rol de la Capacitacion del RRHH
y Marketing Estratégico”.

En dicha publicacion manifiesta que “Para solucionar el problema que se suscita en los
fracasos de emprendimiento, debera hacerse un éptima planificacién de capacitacion que
considere la elaboracion, ejecucion y evaluacion del Plan Estratégico, Plan de Marketing
y Plan de Negocios. Es imprescindible ejecutar este, antes del desarrollo del
emprendimiento para asi, fortalecer la formacion, ensefiarles a buscar oportunidades de
negocio y nichos de mercado, tener aptitudes, perseverancia, vision, capacidad de gestién
y entendimiento de los indices economicos, etc., de los/las emprendedores. Para ello, se
sugiere el disefio de un modelo de capacitacion funcional para el campo de los

emprendimientos” esto debido a que muchas de las MyPes nuevas fracasan al primer afio



y algunos logran sostenerse apenas, mediante un escaso margen de ganancias. De igual
forma no indica que “La capacitacion es un conjunto de técnicas que se utilizan para
optimizar el desenvolvimiento laboral y personal de un emprendedor/a. Perfecciona a la
persona en su auto-empleo, antes o durante su puesto de trabajo, ayudando a mejorar el
desempefio y desarrollo personal” por lo que podemos deducir que el desarrollo consiste
en descubrir el potencial oculto que tienen las MyPes y cultivarlo para mejorar su
rendimiento laboral. Ademas, la capacitacion les permite mantener la competitividad de

la empresa en un mercado altamente globalizado y enfrentarlo de la mejor manera posible.

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, publica el afio 2014 el Repositorio
Académico: “Propuesta de modelo en gestion de calidad para una asociacion de MyPes
del sector metal metalico peruano que permite aumentar la productividad”, elaborado por
el hoy Ing. Humberto Alfredo Niebuhr Coya, quien conceptualiza que “la gestion de
calidad se refiere al énfasis que pone toda la organizacion en la calidad, desde el inicio de
la cadena de abastecimiento hasta el consumidor, con el fin de dirigir, organizar, planificar
y controlar la organizacién bajo el enfoque sistémico para lograr la excelencia

en todos los aspectos de los productos y servicios que son importantes para el cliente”,
por lo que el Estado y las MyPes forman parte de un plan de desarrollo econémico que
deberia poner interés extremo en la calidad, e implementar su gestion por medio de

sistemas administrativos viables.

Asimismo la gestion de calidad impulsa la busqueda de estrategias que mejoren la
competitividad, con el objetivo alcanzar los objetivos o posicionamiento, dentro de la

gama de empresariado de nuestro pais, generando competencia y mejoras sustanciales.

De igual forma la Gerencia para el Desarrollo, de la Universidad ESAN, presente en
el mes de Abril del 2008 su “Sistema nacional de capacitacion para la MyPe peruana”,
elaborado por los destacados profesionales Genaro Matute, Haydeé Albujar, Luis

Janampa, Renato Odar y Maria del Carmen Osorio.

En dicho plan se determina, que “considerando la realidad peruana y la naturaleza de las
instituciones que realizan actividades para promover la capacitacion de micro y pequefios
empresarios, se definieron los siguientes sub sistemas: Sub sistema regulatorio, Sub
sistema de apoyo y promocion, Sub sistema de proveedores de servicios de desarrollo

empresarial (SDE) y Sub sistema financiero”, siendo muchas de las MyPes capacitadas



de manera desordenada, puesto que la capacitacion debe darse por etapas, por ello su
organizacion en sub sistemas, a fin de que el desarrollo sea gradual y permita la

sostenibilidad de los emprendimiento.

Siendo que “segin el MTPE, la competitividad de las MyPes se basa en los siguientes
tres pilares: acceso al mercado, financiamiento y capacitacion”, la capacitacion deberia
ser el pilar fundamental en la competitividad de las MyPes, con el objetivo de aprovechar

al maximo el financiamiento y acceso al mercado.

El 13 de Marzo del afio 2009, la Agencia Andina, publica en su portal noticioso
(http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-
tumbespara-apoyar-a-mype-222752.aspx) la creacion “del parque industrial fronterizo de
Tumbes para apoyar a MyPes”, esto autorizado por el Gobierno Nacional de acuerdo con
la Ley N° 23239, donde se declara este proyecto de necesidad y utilidad publica, asi como
preferente interés nacional y regional, de igual forma en la norma legal se dispone la
creacion del Consejo Directivo.

Luego, mediante Ordenanza Regional N° 014-2011-GOB.REG. TUMBES-CR, se crea el
Consejo Regional de la Micro y Pequefia Empresa de la region Tumbes COREMYPE
Tumbes, como un o6rgano consultivo, adscrito al Gobierno Regional de Tumbes, con el
objetivo de promover el desarrollo, la formalizacion y la competitividad de la Micro y
Pequefia Empresa, lo que brinda institucionalidad a la politica regional de aplicar
estrategias, proyectos o actividades con el objetivo de impulsar las MyPes en la region
Tumbes.

Asimismo en el afio 2017 se publica en el repositorio de la universidad catélica los angeles
de Chimbote, la tesis “caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de
retencién del personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de equipos de uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos)
del distrito de Huaraz, 2015” cuyo autor, Luis Yordan Aguilar Flores, concluye que
“Las empresas que aplican una buena gestion de la calidad bajo el enfoque de la retencion
del personal siguen prosperando en el mercado”.

De igual forma el repositorio de la universidad catdlica los angeles de Chimbote, publica
en el ano 2016 la tesis: “caracterizacion del financiamiento y la capacitacion de las
mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la av rosa toro (cuadra 3-9) en el
distrito del San Luis, provincia y departamento de lima, periodo 2014-2015”
elaborada por Victor Antonio Cruz Huaman, quien concluye que: “La totalidad de las
MYPES ha mejorado las capacidades de sus empleaos después de la capacitacion y
considera la misma como una inversion”.


http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx
http://www.andina.com.pe/agencia/noticia-crean-parque-industrial-fronterizo-tumbes-para-apoyar-a-mype-222752.aspx

2.2. BASES TEORICAS

GESTION DE CALIDAD

La calidad inicialmente se relaciond con las acciones de inspeccidn, puesto que el objetivo
era comprobar la conformidad del producto con respecto a un estandar de calidad; en el
sector empresarial se utilizaba estilos de gestion basados en los principios de la
organizacion cientifica del trabajo (F.W. Taylor). Posteriormente se dio paso al control
estadistico de la calidad, extendiendo los métodos de control a todas las fases de
produccion. Sin embargo pronto se comprob6 que el control de calidad no siempre era
efectivo para determinar causales de no-calidad (Shewhart WA..), ahora se buscaba un
método para prevenir la no-conformidad y aumentar la productividad. Asi nacen las
normas I1SO de la serie 9000, cuyo enfoque de la calidad pase de la deteccion a la
prevencion (Senlle A., Stoll G.). Bajo esta premisa el concepto de calidad total no tardaria
en desarrollarse, incorporando a cada una de las fases del proceso y extendiéndolo al
personal.

Por su parte en el sector servicios, la calidad pasé a ser definida como la diferencia entre
lo que el cliente desea y lo que percibe (Cardozo R.); esta nueva vision de calidad basada
en el cliente, supone un paso mas alla en el concepto de calidad total, esto es el origen del
mejoramiento continuo de la calidad. La gestion de calidad es entendida hoy en dia como
una fuente para el desarrollo personal y profesional de quienes integran una organizacion.
Asi tenemos hoy en dia la conocida trilogia de la calidad, de J. Juran, que estudia la
planificacién, control y mejora de la calidad, aplicando estrategias la una correcta gestion
de calidad (Ovretveit J.)

Las exigencias de los mercados, cada vez mas competitivos y dindmicos, obliga a las
empresas a realizar el seguimiento permanente de sus procesos. No es suficiente solo con
producir, hay que revisar, analizar y mejorar; para lograr estos objetivos es importante
contar con sistemas de gestion de calidad, que son medidas adoptadas al interior de una
organizacion para establecer posibles fallos u obstaculos a la hora de optimizar la calidad
de un producto.

* Ventajas:

- Dentro de las ventajas que podemos enunciar en cuanto a los sistemas de
gestion de calidad, la primera de ellas y mas importante es la optimizacion de
los procesos, lo cual se logra a través de sanear o refinar los objetivos
generales de la organizacion, sabiendo que todas las fases de la produccién
estan articuladas con el objetivo de cumplir con nuestras metas.

- Otro punto alto en las mejoras de la gestion de calidad es la optimizacion de
la organizacion interna, ya que al aplicar métodos de comunicacion mas



eficaces, haciendo mas claras las responsabilidades de cada una de las areas
inmersas en l0s procesos.

Un programa de gestion de la calidad permite la incorporacion de variantes y
alternativas, adaptandose a la coyuntura situacional del momento, teniendo
una adecuada flexibilidad ante el cambio, obteniendo mayores aportes para
el logro de los objetivos.

Y al ser integrales, la mejora de la gestion de calidad al ser planificada,
promueve el trabajo en equipo, puesto que promueve la intervencion directa
de todas las areas.

Como ventajas colaterales tendremos un producto mejor elaborado, con el
cumplimiento de estandares de calidad.

Esto lograré reforzar la confianza de nuestra clientela, creando una relacion
de fidelidad.

* Desventajas:

CLASES

Si podemos indicar alguna desventaja seria la resistencia en la implantacién
de un método de gestion de calidad, debido a que por generar indicadores para
mediar la eficiencia y eficacia, son vistos como programas de control de la
parte estratégica.

*  Modelo de la Norma I1SO 9000

Su fundamento estd basado en ocho principios de gestion de calidad, que tiene como
objeto conducir a una empresa al éxito, siguiendo un proceso minucioso:

Se enfoca en la clientela.
Incentivar el liderazgo.

Compromiso de los empleados.

Obijetivos enfocados en los procedimientos.

Direccionar el sistema para una buena gestion.

Mejoramiento continuo de los procedimientos.

Resultados derivados de hecho, para la toma de decisiones. -  Buscar el
beneficio mutuo con el proveedor.



Ahora indicaremos los pasos a seguir para la implementacion de un programa en gestién
de calidad basado en este modelo:

- Paso 1.- El diagnostico inicial, puesto que es fundamental conocer la
situacion actual de la organizacion para poder determinar le punto de partida.
Aqui identificaremos cuales son los procesos principales de la empresa,
analizaremos sus politicas de calidad, luego estableceremos que necesidades
de formacion tenemos y la disponibilidad de recursos, de igual forma
indicaremos que metodos de medicion, indicadores y objetivos estamos
utilizando. El resultado de este primer paso debe plasmarse en un informe de
diagndstico.

- Paso 2.- Establecer un plan para el desarrollo del programa de gestion de
calidad, que forma parte de planeacion de nuestro sistema donde
elaboraremos un cronograma de trabajo indicando fechas, responsables y
plazos, asimismo estructurar la organizacion para su implantacion, delegando
responsabilidades y conformando grupos para las actividades, dando como
resultado de este segundo paso la planificacién ratificada y el calendario de
actividades.

- Paso 3.- Elaboracion de la documentacion del sistema de control de calidad,
donde se generaran los registros necesarios para documentar el correcto
funcionamiento del sistema, debiendo coordinarse con los responsables de
cada parte del proceso para desarrollar de manera conjunta y tomando en
cuenta sus aportes, con el objetivo de lograr un formato homogéneo y sencillo.
El resultado de esta fase sera establecer la base documental del sistema,
donde resaltan el manual de calidad, el mapa de procesos, los procedimientos
del sistema, registros, etc.

- Paso 4.- Implantacion del sistema de gestion de calidad, donde
ejecutaremos lo establecido en el plan de desarrollo, el resultado de esta etapa
sera la puesta en marcha del sistema con la generacion de registros,
conocimiento del mismo y participacion.

- Paso 5.- La revisién y auditoria, que nos permitird comprobar el grado de
cumplimiento real que tenemos en la empresa, tanto en la organizacion como
en los procedimientos y la inclusién de ajustes necesarios para su correcto
funcionamiento; esto nos permitira asegurarnos del cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de calidad que hemos establecido.



- Paso 6.- La certificacion, si la consideramos necesaria, que es solicitada a la
entidad certificadora y esta basada en el estudio de la documentacion y
auditoria a nuestra organizacion, seguidamente de presentar un plan de
acciones correctoras se tiene la aprobacion de la certificacion, firma de
contrato y su emision.

*  Modelo europeo EFQM

EFQM, Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (European Foundation for
Quality Management), creada en 1988 con el objetivo de impulsar la excelencia de las
organizaciones europeas y mejorar su competitividad, incrementando su proyeccion
internacional, su método esta basado en el concepto de calidad total, teniendo como
premisa el impacto en la sociedad y la satisfaccion de los trabajadores y clientela, lo que
se logra con el liderazgo que promueven las estrategia, la organizacion del recursos
humano, los insumos y los procedimientos hacia el logro de la calidad de los resultados
de las organizaciones, siendo su objetivo ayudar a las organizaciones a conocerse mejor
asi mismas, mejorando su funcionamiento. Los conceptos fundamentales de este modelo
son los siguientes:

- Orientacion al cliente.

- Relaciones de sociedad con proveedores.
- Desarrollo y compromiso de personas.

- Procesos y hechos.

- Mejora continua e innovacion.

- Liderazgo y coherencia de los objetivos.
- Etica y responsabilidad.

- Orientacion hacia los resultados.

Este modelo proporciona una herramienta que no es normativa ni prescriptiva (no dice
como hay que hacer las cosas) respetando asi las caracteristicas de cada empresa y la
experiencia de sus miembros, esto facilita la autoevaluacién, con el objeto de usar la
misma para comparar la evolucion de nuestra organizacion con otras instituciones.

*  Modelo ONG con Calidad

Promovida por distintas ONG’s espafiolas, recientemente se ha editado la guia para su
implementacién que consiste basicamente en consejos practicos para que las
organizaciones puedan introducirse en el mundo de la gestion de calidad.
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A continuacién presentamos un esquema grafico de los pasos seguir para su
implementacién (Figura N° 01), donde podemaos establecer el orden que debemos seguir
para realizar un proceso de mejoras en la calidad basados en la autoevaluacion previa.

Auditarnos
Comprometernos Formarnos Mejorar Externamente

' - - - -

Organizarnos Adaptarnos Auditarnos
Internamente

Figura N° 01

CAPACITACION

Tapaco (2010) en su blog “Capacitacion empresarial efectiva” indica: “Capacitarse es la
mejor forma de hacer”, por lo que se deduce que la satisfaccion de las necesidades de la
empresa son el objeto de la capacitacion, por lo que estas tiene que incorporar
conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, esto forma parte de un proceso
de cambio, crecimiento y adaptacion.

La capacitacion es, en todo sentido, una iniciativa de cambio, y de ventaja en la
produccién, siempre que cumpla con el objetivo de ser social ayudando a descifrar las
insuficiencias de una organizacién (Gore E., 1998). Asimismo el concepto capacitacion,
es mencionado al referirse a los esfuerzos iniciales de una empresa para desarrollar el
aprendizaje de sus colaboradores, y se direcciona hacia los objetivos de cumplimientos a
plazos cortos (Bohlander G., 1992)

Actualmente la capacitacion se esta direccionando hacia una nueva era, que busca mejorar
la competitividad en las organizaciones (Dessler, 1994. P. 238), por lo que forma parte
importante de toda organizacion, en esta nueva nocion, Siliceo nos dice que “los mas
importantes es el tema de la educacién en la empresa. La capacitacion y desarrollo que se
aplican a las organizaciones deben concebirse como modelos de educacion, a traves de
los cuales es necesario primero formar una cultura de identidad empresarial, basada en
valores sociales de productividad y calidad en las tareas realizadas”.

Asimismo es importante que la capacitacion sea percibida como un elemento de la cultura
organizacional de la empresa, es decir, como un procedimiento sistematico y continuo,

11



que debe adoptarse por la totalidad de elementos que conforman la empresa, con el objeto
de lograr un mejoramiento constante de los resultados.

* Ventajas:

Lo més importante es que busca aumentar el rendimiento laboral de los
empleados, ya que esto adquiriran conocimientos que intervendrén
directamente en el desarrollo de sus funciones.

Asimismo incentiva la labor de las areas de la compafiia, por medio de la
sana competencia, ya que el ser humano tiene el sentimiento inherente de ser
el mejor en lo que hace.

Crea redes de trabajo, permitiendo alinear los objetivos de la empresa con
todas las areas, ya que podemos planificar el inicio y fin de cada proceso por
determinado sector de la line de produccion, definiendo limites de las
responsabilidades.

Mejora el clima organizacional, teniendo bien definidas las funciones de
cada uno de los colaboradores, por lo que cada miembro ejerce una actividad
a cabalidad, sin entorpecer las labores de los demas.

Aumenta la satisfaccion de los empleados, no solo a nivel laboral, sino
personal, muchas veces incentivandolos a escalar en su &mbito profesional con
el fin de superacion, lo que redunda en un aprovechamiento de los
adiestramientos por parte de la organizacion.

» Desventajas:

Una mala aplicacion de un proceso o sistema de capacitacion podria tener
desventajas en cuanto a los tiempos perdidos y costos, por lo que debe
adecuarse una correcta organizacion previa al adiestramiento del personal, ya

que se busca comprometerlos con la empresa y hacerles ver los beneficios de
que se ejecute un plan de capacitaciones.

TIPOS O CLASES

En sintesis a lo investigado, la capacitacion puede darse en tres grupos o etapas, con
objetivos diversos, dependiendo de lo que la organizacién requiera.
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» Capacitacion para el trabajo

Este tipo de capacitacion esta dispuesta para los miembros de una organizacion que van
a desempefiar una nueva actividad, en algunas instituciones se deslinda de
documentacién institucional como compendios o manuales de funciones. Asimismo
puede darse segun dos finalidades:

- Capacitacion de pre ingreso.- realizada con fines de seleccion y tiene por
objeto brindar al nuevo personal las habilidades, conocimientos o destrezas
gue se necesitan para cubrir un nuevo puesto laboral.

- Capacitacion de induccidn.- La cual consta de una serie de actividades que
buscan integrar a un candidato al puesto laboral a su nuevo grupo.

» Capacitacién promocional

Que busca brindar al trabajador la oportunidad de alcanzar un puesto de mayor nivel
jerarquico, y es aplicado en base a estrategias empresariales que buscan la mejora de una
determinada area u objetivo.

» Capacitacion en el trabajo

Encaminada a desarrollar actividades y mejorar actitudes en los trabajadores, con el
objetivo de lograr la realizacién individual, al mismo tiempo que los objetivos de la
empresa; este tipo de capacitacion busca el crecimiento integral de la persona y la
expansion total de sus aptitudes y habilidades, todo esto con una vision a largo plazo.

MYPES

MyPes (Micro y Pequefia Empresa), que representa la empresa formada por una persona
natural o juridica, cuya gestion empresarial u estructuracion esta contemplada en el
régimen legal vigente, y tiene como premisa el desarrollo de actividades lucrativas.

Las MyPes presentan caracteristicas especificas dentro del régimen tributario y de la
normativa laboral del Estado (Cuadro N° 01), las cuales se encuentran enmarcadas en el
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Decreto Legislativo N° 1086, “Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y
Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa”.

Régimen Tributario Régimen Laboral
Ventas Anuales hasta un maximo de Contratacion de Personal de 01 hasta
150 UIT. 10 empleados.

Tabla N° 01 — Caracteristicas de las MyPes

En la actualidad las MyPes representan un sector muy importante dentro de la economia
del pais, sobre todo del sector productivo, de forma que las Micro empresas representan
el 95.9% de los establecimientos de comercio, segun lo detallan datos del Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo, lo que genera el 45% del Producto Bruto Interno (PBI),
ya que brindan empleo al 80% de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA).

Ademas de estos datos estadisticos, podemos identificar otras bondades que logra, para el
pais, el desarrollo de las MyPes, como son:

- Proporcionar puesto de trabajo.

- Recudir la pobreza.

- Desarrollar el sector privado.

- Mejorar la economia por medio de la eficiente distribucion del ingreso.
- Aportan en el crecimiento econdmico, mediante el ingreso nacional.

* Ventajas:

- Aportan a la productividad global.

- Ayudan a la movilidad social.

- Dinamizan la economia.

- Permiten el equilibrio regional.

- Evitan la concentracion, al desarrollarse en diversas regiones del pais.

- Desarrollan empleos nuevos.

- Ayudan a la satisfaccion de la demanda interna.

- Equilibran la sociedad, reduciendo brecha de pobreza.

- Tiene alta proyeccion de progreso, al tener mucha posibilidad de crecimiento.
- Se presentan como proyectos innovadores y creativos.

* Desventajas:
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- Son sensibles a entornos negativos, lo que las hace volatiles.

- La mayoria no cuentan con informacion, lo que las limita.

- El volumen de produccidn es bajo.

- Retraso tecnoldgico por falta de interés en mejorar.

- Problemas al acceso financiero.

- Presentan carencia de estrategias para desarrollar su crecimiento y la calidad
de su produccion.

- Dificultades en su gestion.

- Crecimiento no planificado.

- Falta de organizacion y planes de capacitacion que eleven su destreza
calificada.

TIPOS O CLASES

Segun Jesus Aguilar (1994) se considera tres tipos de MyPes, en base a su desarrollo y
potencialidades de crecimiento:

* MyPes de Sobrevivencia.
Cuya caracteristica principal es la informalidad, el emprendedor hace indistinto uso de
los ingresos y de la produccién, no lleva una contabilidad técnica, por lo que muchas
veces confunde los ingresos con el capital. No presentan estrategias para desarrollar
calidad y competitividad. Su objetivo principal es la obtencion de dinero.

* MyPes de Subsistencia.

Definida como aquellas empresas que tiene por objetivo la recuperacion de la inversion,
contemplado dentro de sus ingresos la remuneracion de las actividades de produccion.

* MyPes en Crecimiento.

Son empresas que implementan métodos de planificacion de la inversion, mediante
asesorias financieras, con el objetivo de aumentar su capital y expandir su mercado, estas
empresas son las que generan mayor empleo y planifican su crecimiento con el objetivo
de llegar a ser empresas.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

DEFINICION DE MYPE:

La Ley N° 28015, define como micro y pequefia empresa una unidad econdmica
constituida por una persona natural o persona 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 servicio.

CARACTERISTICAS DE LAS MYPES:
Micro Empresa

- Hasta 10 trabajadores.

- Ventas anuales hasta 150 UIT’s.
Pequefia Empresa

- Hasta 100 trabajadores.

- Ventas anuales hasta 1700 UIT’s.

IMPORTANCIA DE LAS MYPES:

Segun Nathan Associates Inc. (2009). Sin duda que el rol de las micro y pequefas
empresas (MYPE) es crucial en todas las economias:

En Pert las MYPE representan el 98.3% del total de empresas existentes en el pais (94.4%
micro y 3.9% pequefia), pero el 74% de ellas opera en la informalidad. El grueso 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. Ademas, las MYPE aportan aproximadamente el 47%
del PBI del pais y son las mayores generadoras de empleo en la economia, aunque en la
mayoria de los casos se trata de empleo informal. Si concentramos la atencién en el
desarrollo exportador del pais, de las 6,656 empresas exportadoras, el 64% de ellas son
Mype, pero sobre el valor total exportado por el Perd, que para el 2009 se estimo en
US$27,800 millones, las MYPE solo representan el 3%. El Estado debe tomar un rol
protagonico en la busqueda del crecimiento, se debe buscar la modernizacion tecnolégica
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al alcance de la Mype para aumentar la productividad, rentabilidad y la integracion
comercial.

DEFINICION DE CAPACITACION.

Capacitacion es la actividad que debe ser sistémica, planeada, continua y permanente que
tiene el objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar las habilidades
(aptitudes y actitudes) necesarias para que las personas que ocupan un puesto en las
organizaciones, puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus responsabilidades de
manera eficiente y efectiva, esto es, en tiempo y en forma. (Garcia, 2011) en las MYPE
es necesario y prioritario la capacitacion programada para lograr competitividad Segun
Chiavenato capacitacion es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes
y habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmision
de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya
sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

DEFINICION DE GESTION DE CALIDAD

La Gestion de Calidad, se refiere a la implementacidn de un plan empresarial basado en
un procedimiento de calidad que involucra a todos los empleados, es decir una estrategia
completa por la cual un compafiia entera usa todos los recursos para satisfacer a sus
beneficiarios en términos de calidad, costo y plazo. Se debe desarrollar un "espiritu de
calidad" y todos deben compartirlo para que la gestiéon de calidad total tenga éxito.

SEGUN LA NORMA 1S0. (2010)

ISO 9000: Contiene las directrices generales para el uso de la serie de normas para el
aseguramiento de la calidad. Indican la forma de establecer un entorno de calidad total,
abarcando la administracién de calidad, la politica de calidad y la forma de fijar un sistema
de calidad.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de disefio para este estudio cuantitativo de acuerdo a las caracteristicas de las
variables gestion de calidad y capacitacion serd no experimental.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

La poblacion a estudiar estd conformada por 10 MyPes del sector comercial, rubro ventas
de equipos de tecnologia, en el distrito Tumbes, las mismas que se visitaron y fueron
identificadas mediante recorridos por el distrito de Tumbes y de la base de datos del
registro nacional de proveedores, determinandose empresas que vendieron equipos de
tecnologia para las entidades del estado, las mismas que en muchos casos ya no existen,
pues fueron creadas para un fin y tiempo especifico.

MUESTRA

La muestra es de tipo no probabilistico ya que se tomara la totalidad de la poblacion.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Gestion de | Se refiere a la Las dimensiones: | Conocimiento de| Espacio apropiado Cuentan con un  &rea|Nominal
Calidad implementacion de un plan | conocimiento de normativas de | gestion de especifica para la verificacion | (SI/NO)
empresarial basado en un|gestion de calidad y de las| calidad de la calidad de la adquisicion
procedimiento de calidad | certificaciones de calidad, se de dispositivos (partes).
que involucra a todos los | medirdn con los indicadores
empleados, es decir una| que cada uno posee, mediante
estrategia completa por la|la utilizacion de la técnica de la Nivel de registro de Se lleva registro histérico de Nominal
cual un compariia entera usa | encuesta e instrumento del controles de calidad | los controles de calidad. (SI/NO)
todos los recursos para | cuestionario.
satisfacer a sus beneficiarios Porcentaje de Los productos que ofrece Nominal
en términos de calidad garantia post venta | cuentan con garantia (SI/NO)
Nivel de registro de Lleva un registro de los Nominal
ejecucidn de garantia | productos cuya garantia ha | (SI/NO)
sido ejecutada
Nivel de| Existen procedimientos | Nominal
procedimientos normados para le ejecucién de | (SI/NO)
normados la garantia de sus

productos en ventas
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Conocimiento de Nivel de normativas Se encuentran normados los Nominal
certificacion  de | de calidad procedimientos para el control | (SI/NO)
calidad de calidad de las adquisiciones
Nivel de registrode |Lleva un registro de la Nominal
satisfaccion satisfaccion de su clientela | (SI/NO)
Conocimiento de Nominal
normas 1SO 9001 Conoce la norma ISO 9001 | (SI/NO)
Conocimiento de/Conoce si las empresas | Nominal
adquisiciones proveedoras de dispositivos | (SI/NO)
garantizadas (partes) tiene certificacion
ISO 9001
Inversion Estaria dispuesto a invertir en  Nominal
una certificacion de calidad | (SI/NO)
para su empresa
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Capacitacion | Actividad que debe ser|Las dimensiones: | Capacitacion Nivel de ensefianza | Como califica el programa de | Likert

sistémica, planeada,
continua y permanente que

conocimiento de normativas de

gestion de calidad y de las

personal laboral

capacitacion de personal de la

empresa en materia
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tiene el objetivo de
proporcionar el
conocimiento necesario y
desarrollar las habilidades
(aptitudes 'y  actitudes)
necesarias para que las
personas que ocupan un
puesto en las
organizaciones, puedan
desarrollar sus funciones y
cumplir con sus
responsabilidades de
manera eficiente y efectiva,
esto es, en tiempo y en
forma

certificaciones de calidad, se
mediran con los indicadores
que cada uno posee, mediante
la utilizacién de la técnica de la
encuesta e instrumento del
cuestionario.

tecnologica

Metodologia Como califica los métodos de | Likert
capacitacion brindados por la
empresa en materia
tecnoldgica

Nivel de aprendizaje | Como califica su avance en | Likert
conocimientos tecnoldgicos
desde que ingreso a la
empresa

Nivel de aprendizaje |Como califica el rol de la|Likert
empresa en su nivel de
aprendizaje en cuanto a sus
funciones

Nivel de Desempefio | Cree que su adiestramiento en | Likert
el puesto que ocupa en la
empresa €s ...

Efectos la| Nivel de organizacion  Como califica la Likert
en comunicacion interna en la

organizacion

organizacion
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Capacitacion
orientada al cliente

El desarrollo de
capacitaciones orientadas a

Likert

brindar un mejor servicios es

Problemas de | Como califica el sistema de | Likert
productividad identificacion de problemas
en la productividad de la
empresa
Identificacion de| Como califica el sistema | Likert
logros empleado para identificar
logros personales en la
organizacion
Atencion al cliente Como califica la satisfaccion | Likert

de los clientes en cuanto a sus
orientaciones tecnoldgica
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

TECNICAS

Las técnicas a utilizar son la encuesta y la busqueda bibliogréafica, las cuales permitiran
obtener resultados fidedignos y veraces para la obtencion de los resultados.

INSTRUMENTOS

El instrumento a utilizar en el proyecto de investigacion sera el cuestionario, el cual esta
conformado por 10 interrogantes, ademas de la aplicacion de la técnica de observacion
directa, la cual permite identificar las caracteristicas de los encuestados.

3.5. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA DE OBJETIVOS VARIABLES POBLACION | PLAN DE
INVESTIGACION Y ANALISIS
MUESTRA
¢ Cudl es la caracterizacion de la | Analizar el control de la adquisicion | Gestion de La poblacion Word
ge_sti(')n _ de calidad y | de q,ispositivo§ en correlaciéon a| Calidad de estudio | 2010
adiestramiento de las MyPes del | gestién de calidad de MyPes del .
. . esta
sector comercial, rubro ventas |sector comercio rubro venta de Excel 2010.
. . . - - conformada
de equipos de tecnologia, en el | quipos tecnologicos en el distrito de
distrito Tumbes, 2017? Tumbes, 2017. por 10 MyPes
del sector Chrome
comercial,
Identificar la garantia del producto rubro ventas | Microsoft
respecto a la gestion de calidad de de equipos de | Edge

las MyPes sector comercio rubro
venta de quipos tecnologicos en el
distrito de Tumbes, 2017.

tecnologia, en
el

distrit

0
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Describir  la  influencia  del
adiestramiento en la capacitacion de
las MyPes sector comercio rubro
venta de quipos tecnoldgicos en el
distrito de Tumbes, 2017.

Analizar los niveles de
conocimiento tecnoldgico y acceso
a la actualizacion en relacion al
adiestramiento de MyPes del sector
comercio, rubro venta de quipos
tecnoldgicos en el distrito de
Tumbes, 2017.

Capacitacion

Tumbes

PowerPoint
2010
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IV. RESULTADOS

4.1. RESULTADOS

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

CUADRO N°1

¢Cuentan con un area especifica para la verificacion de la calidad de la adquisicién de
dispositivos (partes)?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA

ABSOLUTA RELATIVA
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 80% de las tiendas comercializadoras de equipos de
tecnologia, cuenta con area para la verificacion de la calidad de la adquisicién de

dispositivos (partes).

CUADRO N°2

¢Se lleva registro historico de los controles de calidad?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 80% de las tiendas comercializadoras de equipos de
tecnologia, lleva registro histdrico de los controles de calidad.
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CUADRO N°3

¢Se encuentran normados los procedimientos para el control de calidad de las
adquisiciones?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: En el 60% de las tiendas comercializadoras de equipos de
tecnologia, se encuentran normados los procedimientos para el control de calidad de las

adquisiciones.

CUADRO N°4

¢Conoce la norma ISO 9001?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 60% de los encargados de las tiendas comercializadoras de
equipos de tecnologia, conoce la norma ISO 9001.

CUADRO N°5
¢ Conoce si las empresas proveedoras de dispositivos (partes) tiene certificacion 1ISO
90017
CATEGORIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
° © 60%
Mo 4 40%
Total 10 T

FUENTE: AUTOR
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INTERPRETACION: El 60% de los encargados de las tiendas comercializadoras de
equipos de tecnologia, conoce si las empresas proveedoras de dispositivos (partes) tiene
certificacion 1SO 9001.

CUADRO N°6

¢Los productos que ofrece, cuentan con garantia?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA  apsoLuta RELATIVA
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 100% de las tiendas comercializadoras de equipos de
tecnologia, brinda garantia de los productos que ofrece.

CUADRO N°7
¢Existen procedimientos formales para le ejecucion de la garantia de sus productos en
ventas?
CATEGORIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
° 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: En el 100% de las tiendas comercializadoras de equipos de
tecnologia, existen procedimientos normados para le ejecucion de la garantia de sus
productos en ventas.

CUADRO N°8

¢Lleva un registro de los productos cuya garantia ha sido ejecutada?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA  agsoLuTa RELATIVA
Si 10 100%
No 0 0%
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Total 10 100%
FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 100% de las tiendas comercializadoras de equipos de

tecnologia, lleva un registro de los productos cuya garantia ha sido ejecutada.

CUADRON°9

¢Lleva un registro de la satisfaccion de su clientela?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 60% de las tiendas comercializadoras de equipos de

tecnologia, lleva un registro de la satisfaccion de su clientela.

CUADRO N°10

¢ Estaria dispuesto a invertir en una certificacion de calidad para su empresa?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 60% de los encargados de las tiendas comercializadoras de
equipos de tecnologia, estaria dispuesto a invertir en una certificacion de calidad para su
empresa.

RESPECTO A LA CAPACITACION
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CUADRO N°11

¢ Como califica el programa de capacitacion de personal de la empresa en materia
tecnologica?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 3 30%
Bueno 7 70%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 70% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica el programa de capacitacion de personal de la empresa como

Bueno.

CUADRO N°12

¢Coémo califica los métodos de capacitacion brindados por la empresa en materia
tecnologica?

FRECUENCIA FRECUENCIA
CATEGORIA

ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 5 50%
Bueno 5 50%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 50% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica los métodos de capacitacion brindados por la empresa como

Excelente.

CUADRO N°13

¢Como califica su avance en conocimientos tecnoldgicos desde que ingreso a la
empresa?
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CATEGORIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 5 o
Bueno 5 50%
Malo 0 -
Pésimo 0 0%
Total 10 A

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 50% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica su avance en conocimientos tecnoldgicos desde que ingreso a la

empresa como Excelente.

CUADRO N° 14

¢Como califica el rol de la empresa en su nivel de aprendizaje en cuanto a sus

funciones?
CATEGORIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 3 —
Bueno 7 0%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 70% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica el rol de la empresa en su nivel de aprendizaje en cuanto a sus

funciones como Bueno.

CUADRO N°15

¢Cdémo califica la satisfaccion de los clientes en cuanto a sus orientaciones tecnoldgica?
FRECUENCIA

RELATIVA

e FRECUENCIA
ABSOLUTA
Excelente 0
Bueno 10
Malo 0
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Pésimo 0 0%

Total 10 100%
FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EIl 100% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de
equipos de tecnologia, califica la satisfaccion de los clientes en cuanto a sus orientaciones
tecnoldgica como Bueno.

CUADRO N°16

¢ Cree que su adiestramiento en el puesto que ocupa en la empresa es?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA

ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 2 20%
Bueno 8 80%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 80% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, cree que su adiestramiento en el puesto que ocupa en la empresa es Bueno.

CUADRO N° 17

¢Como califica la comunicacion interna en la organizacion?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 6 60%
Bueno 2 20%
Malo 2 20%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 60% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica la comunicacién interna en la organizacion como Excelente.
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CUADRO N°18

¢El desarrollo de capacitaciones orientadas a brindar un mejor servicio es?
FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 0 0%
Bueno 10 100%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 100% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de
equipos de tecnologia, piensa que el desarrollo de capacitaciones orientadas a brindar un
mejor servicio es Bueno.

CUADRO N°19

¢ Como califica el sistema de identificacion de problemas en la productividad de la
empresa?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 2 20%
Bueno 5 50%
Malo 2 20%
Pésimo 1 10%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: EI 50% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica el sistema de identificacion de problemas en la productividad de la
empresa como Bueno.

CUADRO N°20

¢Como califica el sistema empleado para identificar logros personales en la
organizacion?

FRECUENCIA FRECUENCIA

CATEGORIA

ABSOLUTA RELATIVA

Excelente 2 20%
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Bueno 8 80%

Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 10 100%

FUENTE: AUTOR

INTERPRETACION: El 80% de trabajadores de las tiendas comercializadoras de equipos
de tecnologia, califica el sistema empleado para identificar logros personales en la
organizacioén como Bueno.

4.2. ANALISIS DE RESULTADOS

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

En el distrito de Tumbes, la Mypes del sector comercio, rubro venta de equipos de
tecnologia, el 40% no cuenta con normativas destinadas al control de calidad dentro de
su empresa, debido a desconocimiento de normas estandarizadas (ISO 9001), asimismo
desconocen si los insumos que adquieren cuentan con certificaciones de calidad, por lo
que no se lleva un eficiente registro de este proceso

RESPECTO A LA CAPACITACION

De igual forma un 20% de sus empleados no esta capacitado para identificar problemas
de productividad en la empresa, debido a que el mismo porcentaje percibe una falta de
comunicacion interna.
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V. CONCLUSIONES

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

Si bien la mayoria de las tiendas de comercializacion de equipos de tecnologia cuentan
con areas destinadas al control de calidad de los dispositivos adquiridos, en mas de la
mitad no existe procedimiento formal, debido al desconocimiento de metodologias
estandarizadas, lo que puede llevar a una ineficiente gestion orientada a la satisfaccion
del cliente.

De igual la totalidad de las MyPES cuentan con sistemas establecidos para le ejecucion
de garantia de los productos vendidos; pero en menos de la mitad, los encargados de las
tiendas desconoce los sistemas de gestion de calidad (ISO 9000) y el mismo porcentaje
desconoce si los dispositivos adquiridos a los proveedores cuentan con esta certificacion

RESPECTO A LA CAPACITACION

Aproximadamente dos tercios de los trabajadores encuestados, ha recibido capacitacion
en materia de tecnologia la califica como Buena, sin embargo la mitad de estos califica
como Excelente los métodos de capacitacion empleados por la empresa.

Existe un minimo porcentaje de trabajadores que califica la identificacién problemas de
productividad en la empresa comercializadora de equipo de tecnologia en el distrito de
Tumbes como Mala, debido a la falta de comunicacidn interna para retroalimentar las
metodologias instruidas en las capacitaciones.

VI. RECOMENDACIONES

- Establecer procesos formales de control de calidad que se incluyan en las politicas
de las MyPES, a fin de institucionalizarlas y que perduren en el tiempo, teniendo la
opcion de ser mejorables.

- Brindar actualizaciones de los sistemas de control de calidad a los encargados de las
tiendas, a fin de que tomen en consideracién dichas certificaciones a la hora del
proceso de adquisicion de dispositivos.

- Reforzar las capacitaciones en materia tecnoldgica de los empleados de ventas,
utilizando los métodos existentes ya probados de adiestramiento.
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- Mejorar la comunicacion interna a fin de retroalimentar los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones, lo que permitira identificar los problemas de
productividad de la empresa.
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Anexo N° 01 — Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

S1

S2 | S3

TITULO,
CONTENIDO,
INTRODUCCION

S4 1 S1|S2

S3 1S54 |S1|S2

S3|154|S1

S2

S3

PLANTEAMIENTO
DE
INVESTIGACION

LA

MARCO TEORICO Y
CONCEPTUAL

METODOLOGIA

REFERENCIAS
ANEXOS

Y

Anexo N° 02 — Presupuesto y financiamiento

RUBRO

VIATICOS

UNIDAD

CANTIDAD

COSTO
UNITARIO
(Sl

COSTO
PARCIAL
(Sl

Viaticos x 1 personas
BIENES DE CONSUMO

unidad

50.00

50.00
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Papel Bond 75 Gramos millar 1 24.00 24.00
Impresiones unidad 70 0.30 21.00
Boligrafos unidad 3 1.50 4.50
Folder Manila unidad 2 1.00 2.00
Grapas caja 1 4.00 4.00
Tablero Sujeta Papeles unidad 1 5.00 5.00
Léapiz unidad 3 1.00 3.00
Papeldgrafo unidad 2 0.50 1.00
COSTO TOTAL S/. 114.50

FINANCIAMIENTO

El financiamiento de lo presupuestado para el desarrollo de la investigacion, se
desarrollara con los recursos propios del investigador.

Anexo N° 03 — Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD
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Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el &mbito de su trabajo,
se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse, marcando con una “X”
aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a su opinion sobre la

GESTION DE CALIDAD.

ITEM Sl NO

1. Cuentan con un area especifica para la verificacion de la calidad de la
adquisicion de dispositivos (partes).

2. Se lleva registro historico de los controles de calidad.

3. Se encuentran normados los procedimientos para el control de calidad de las
adquisiciones.

4. Conoce la norma 1SO 9001.

5. Conoce si las empresas proveedoras de dispositivos (partes) tiene certificacion
ISO 9001.

6. Los productos que ofrece cuentan con garantia.

7. Existen procedimientos normados para le ejecucion de la garantia de sus
productos en ventas.

8. Lleva un registro de los productos cuya garantia ha sido ejecutada.

9. Lleva un registro de la satisfaccion de su clientela.

10. Estaria dispuesto a invertir en una certificacion de calidad para su empresa.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO SOBRE CAPACITACION

A continuacién, se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse,

marcando con una “X” aquella casilla que mejor represente su opinion en cuanto a la
CAPACITACION.
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ITEM

QJUS[ROXY

ouang

O[eIN

owIsy

11.

Como califica el programa de capacitacion de personal de la
empresa en materia tecnologica.

12.

Como califica los métodos de capacitacion brindados por la
empresa en materia tecnoldgica.

13.

Como califica su avance en conocimientos tecnoldgicos desde
gue ingreso a la empresa.

14.

Como califica el rol de la empresa en su nivel de aprendizaje en
cuanto a sus funciones.

15.

Como califica la satisfaccion de los clientes en cuanto a sus
orientaciones tecnolégica.

16.

Cree que su adiestramiento en el puesto que ocupa en la empresa

17.

Como califica la comunicacién interna en la organizacion.

18.

El desarrollo de capacitaciones orientadas a brindar un mejor
servicios es ......

19.

Como califica el sistema de identificacion de problemas en la
productividad de la empresa.

20.

Como califica el sistema empleado para identificar logros
personales en la organizacion.
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