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5. RESUMEN Y ABSTRACT

RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad demostrar que las MYPES
mediante la aplicacion de un sistema de gestion de calidad en el rubro guarderias
cambiaria la vanguardia de los sistemas actuales, dando la seguridad exigida por

los padres, los cuales en la actualidad recurren a los servicios de éstos.

La investigacion presentada es de tipo cuantitativo ya que nos demuestra
mediante la estadistica la forma de medir la calidad del servicio, descriptivo
porque se mencionarad los fendmenos, situaciones, contextos y eventos en el
tiempo de la investigacion, asimismo no experimental porque se ha realizado el
desarrollo del mismo sin manipulacion deliberada de las variables, tal como se

encuentra dentro del contexto y transversal porque es en un determinado tiempo.
Con esta investigacién llegamos a los siguientes resultados:

Se destaca que el 66% de los microempresarios de las Micro y Pequefias Empresas del
rubro en mencidn, posee un nivel de Educacion Técnica tanto inconclusa y completa,
este aspecto complementa el hecho de que son jévenes, pero al mismo tiempo hay
compromiso en la capacitacion continua y cuentan con conocimiento en el cuidado de

nifios.

Se concluy6d que las MYPE’s entrevistadas, son administradas en su mayoria por
mujeres con edades dentro del rango de 29 a 38 afios, esto demuestra que los negocios

son dirigidos por mujeres jovenes emprendedoras, lo que no quiere decir que sea un



impedimento de crecimiento y de obtencion de beneficios por ser jévenes con poca

experiencia en la implementacion y mantenimiento de un negocio.

El 100% de las MYPE’s se adapta a los cambios tecnoldgicos y a la globalizacion ya
que utilizan herramientas tecnoldgicas para promocionar su negocio y atraer mas

clientes generando la expansién y crecimiento de las mismas.

Se determind que el 66% de las MYPE’s entrevistadas para iniciar sus operaciones
realiz6 el financiamiento a través de una entidad bancaria o cooperativa demostrando
su nivel éptimo de financiamiento pero el 50% de las mismas obtienen las ganancias
necesarias para cumplir con sus obligaciones frente a terceros, por lo que si en algin
momento necesitarian financiamiento para cumplir con sus obligaciones no tendrian

inconvenientes.

Se evidencid que el 50% de los microempresarios brindan descuentos a sus clientes

antiguos por su permanencia y asi obtener su fidelizacion.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Beneficios, MYPE’s.



ABSTRACT

The purpose of this research is to demonstrate that the MYPES through the
application of a quality management system in the nursery sector would change
the forefront of the current systems, giving the security required by the parents,
who currently resort to the services of adequately.

The research presented is of a quantitative type since it shows us through
statistics how to measure the quality of the service, descriptive because the
phenomena, situations, contexts and events are presented at the time of the
investigation, not experimental because the development has been carried out of
the same without deliberate alteration of the variables, as it is within the context

and transversal because it is in a certain time.

With this research we reach the following results:

a) It stands out 66% of the microentrepreneurs of the Micro and Small
Companies of the category in distinction, has a level of Technical Education
both unfinished and complete, this complementary aspect the fact that they
are young, but at the same time there is commitment in the continuous

training and have knowledge in childcare.

b) It was concluded that MYPE interviews are mostly administered by women
aged between 29 and 38, this shows that business is run by young women
entrepreneurs, which does not mean that it is an impediment to growth and
profit-making for being young people with little experience in the

implementation and maintenance of a business.
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¢) 100% of the MYPE adapts to technological changes and to globalization
since they use technological tools to promote their business and attract more

customers generating their expansion and growth.

d) 66% of the interviews of MYPE were determined to start their operations
carried out by financing through a banking or cooperative entity
demonstrating their optimal level of financing but 50% of them affected the
profits necessary to fulfill their obligations against to third parties, so if at
any time they would need financing to fulfill their obligations they would not

have any inconvenience.

e) It is evident that 50% of micro entrepreneurs offer discounts to their former

clients for their permanence and thus obtain their loyalty.

Keywords: Quality Management, Benefits, MYPE’s.
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I.  INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas del rubro guarderias se inicia en el afio 1902
cuando la Beneficencia Pablica dona un terreno a la Sra. Juana Alarco Dammert,
credndose la primera cuna maternal o guarderia, lugar donde se encargarian de
cuidar a los hijos de las mujeres trabajadoras y de hogares con problemas,
generando que se implante la Ley 364, que hacia referencia a la subvencion de
la Sociedad Auxiliadora de la Infancia. Al correr del tiempo, estos centros han
ido en crecimiento, asi como evolucionando en beneficio de los micro
empresarios y de la sociedad.

Por lo antes expuesto se formula la siguiente pregunta: ¢Cual es la influencia de
la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro guarderias, de la Ciudad Satélite Sta. Rosa del Distrito del
Callao, Prov. del Callao, 2018?

Por tal razon, el objetivo general de esta investigacion es la de determinar las
caracteristicas principales de la gestién de calidad que influyen en los beneficios
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro — guarderias, de la
C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao y proveer herramientas necesarias a 1os micro
empresarios y/o estudiantes, tomando decisiones a futuro y para la realizacion de
esta investigacion se utilizaran algunas técnicas como entrevistas e instrumentos
como las encuestas, logrando recolectar la mayor cantidad de informacion para
la mejora de estas empresas.

El objetivo de esta investigacion contribuird a la micro y pequefias empresas de
guarderias identificando las técnicas de gestion de calidad que puedan generar
sus beneficios a las sociedades, estudiantes, investigadores y a los usuarios del

servicio prestado.
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Il.  REVISION DE LALITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
Los antecedentes presentados no son necesariamente del rubro en estudio por no
hallar informacion del tema, sin embargo, se encontrd temas relacionados de

forma genérica.

A Nivel Local

l. Alvarez, (2017). Tesis: “Gestion del servicio y satisfaccion de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Més” en la Provincia
de Barranca, 2015, tesis para optar el Grado Académico de Magister
en Gestidn Publica, la misma que lleg6 a las siguientes conclusiones:

Primera: Los resultados permiten concluir que existe correlacion moderada
debido que el Rho de Spearman = 0.626, con un p = 0.000 (p < 0.5) por lo que
se acepta la hipétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto,
se puede evidenciar estadisticamente que existe relacién significativa entre
“Gestion del Servicio y Satisfaccion de las familias usuarias del Programa
Nacional Cuna Mas” en la provincia de Barranca, 2015.

Segunda: Los resultados permiten concluir que existe correlacion moderada
debido a que el Rho de Spearman = 0.630, con un p =0.000 (p < 0.5) por loque
se acepta la hipétesis de investigacidn y se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto,
se puede evidenciar estadisticamente que existe relacion significativamente entre
gestién comunitaria y satisfaccion de las familias usuarias del Programa

Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015.

14



Tercera: Los resultados permiten concluir que existe correlacion moderada
debido a que el Rho de Spearman = 0.563, con un p = 0.000 (p < 0.5) por lo que
se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto,
se puede evidenciar estadisticamente que existe relacion significativa entre
gestion por procesos y satisfaccion de las familias usuarias del Programa
Nacional Cuna Més en la provincia de Barranca, 2015.
Resumen

Los primera infancia es fundamental en el desarrollo social, cognitivo y
emocional de los nifios y nifias en donde el acompafiamiento de la familia y su
medio es vital. Por ello surge el interés de conocer la gestion del servicio del
programa Nacional Cuna Mas. El presente estudio tiene por objetivo establecer
la relacion entre gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias del
Programa Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015 y dar respuesta
a la pregunta ¢ Qué relacién existe entre gestion del servicio y satisfaccionde las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Més en la provincia de Barranca?
En la primera parte se presenta el fundamento tedrico de la variable Gestion del
servicio, y sus dimensiones de gestion comunitaria y gestién por procesos asi
como tambien de la variable satisfaccion de las familias usuarias y sus
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia; en la segunda parte, el desarrollo metodoldgico del enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental; en la
tercera parte, se aborda los resultados obtenidos concluyéndose que existe
relacion significativa entre la gestion del servicio y satisfaccion de las familias
usuarias del servicio de cuidado Diurno del Programa Cuna Mas en la provincia

de Barranca, 2015 (sig. bilateral = .000 < .01; Rho = ,626); los resultados dan

15



cuentan que la gestion comunitaria y la gestion por procesos intervienen en la

satisfaccion de las familias, preponderantemente la gestion comunitaria.

1. Borda, (2018). Tesis: “Satisfaccion, calidad percibida y fidelizacion
de los usuarios. Cuna Mas — Midis — 2017” — Lima, 2017, tesis para
optar el grado académico de Doctora en Gestion Publica y
Gobernabilidad, la misma que Ilegé a las siguientes conclusiones:
Primera: La satisfaccion y la calidad percibida influyen en la fidelizacion de los
usuarios del Cuna Mas — Midis — 2017, cuyos resultados de la regresion logistica
binaria indicé que fue estadisticamente significativo, X2 = 501,548, p <0,005 y
que el modelo explica la influencia de las variables independientes a la
dependiente en el 72.9%.
Segunda: La satisfaccion y la calidad percibida influyen en la dimensién marca
de la fidelizacién de los usuarios del Cuna Méas — Midis — 2017, cuyos resultados
de regresion logistica binaria para evaluar el efecto de la satisfaccion y la calidad
percibida en la fidelizacion, en la dimension 1, de los usuarios del Cuna Mas —
Midis — 2017, indicé que el modelo fue estadisticamente significativo, X2 =
53,416, p < 0,005, y que el modelo explica la influencia de las variables
independientes a la dependiente en el 66,7%.
Tercera: La satisfaccion y la calidad percibida influyen en la dimension servicio
de la fidelizacién de los usuarios del Cuna Méas — Midis — 2017, cuyos resultados
estadisticos de regresion logistica binaria para evaluar el efecto de la satisfaccion
y la calidad percibida en la fidelizacion, en la dimension 1, de los usuarios del
Cuna Méas — Midis — 2017, indicé que el modelo de regresion logistica fue

estadisticamente significativo, X2 = 59,561, p < 0,005 y que el modelo explica
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la influencia de las variables independientes a la dependiente en el 70.8%.
Resumen

La investigacion present6 como proposito determinar la influencia de la
satisfaccion, calidad percibida y fidelizacion de los usuarios. Cuna Més - Midis
- 2017.
Dicho estudio utiliz6 el método hipotético deductivo, de disefio no experimental,
transversal. La poblacién estuvo constituida por los usuarios del Cuna Mas -
Midis — 2017. Se utilizé el muestreo probabilistico, con un tamafio muestra de
384 usuarios. Para construir, validar y demostrar la confiabilidad de los
instrumentos se ha considerado la validez de contenido, mediante la técnica de
opinién de expertos y su instrumento es el informe de juicio de expertos de las
variables de estudio; se utiliz6 la técnica de la encuesta y su instrumento el
cuestionario, con preguntas tipo Escala de Likert. Para la confiabilidad de los
instrumentos se us6 Alpha de Cronbach. Las encuestas nos permitieron
determinar la influencia de la satisfaccion, calidad percibida y fidelizacion de los
usuarios.
Concluyéndose la influencia de la satisfaccion, calidad percibida y fidelizacién
de los usuarios Cuna Més - Midis — 2017, de acuerdo a los resultados estadisticos
del modelo de regresion logistica que explica la influencia de las variables

independientes a la dependiente en el 72.9%.

IIl.  Espinoza, (2018). Tesis “El seguimiento en la gestion de los
programas sociales: Analisis y propuesta para el proceso de
seguimiento del servicio de acompafiamiento a familias del Programa

Nacional Cuna—Mas”, en la Provincia de Lima 2018, tesis para optar
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el Grado Académico de Magister en Politica Social con mencién en
Gestion de Proyectos Sociales, el mismo que llegé a las siguientes
conclusiones:

1. El Programa Nacional Cuna Mas mediante el Servicio de Acompafiamiento a
Familias carece de un marco normativo vigente y aprobado que especifique el
proceso de seguimiento, plazos, responsables e instrumento que facilite la
operatividad de las acciones de seguimiento a nivel central y de unidades

territoriales.

2. EIl Programa Nacional Cuna Méas ha concebido la importancia de establecer
indicadores los cuales se encuentran plasmados en el Marco Ldgico. Sin
embargo, en la practica no se ha desarrollado a profundidad indicadores
asociados a la calidad. Se carece de fichas técnicas que ayuden a contar con
informacién clara y objetiva de cada indicador (método de célculo, periodicidad,
instrumentos y un aplicativo que facilite el registro de dicha informacién), lo mas

desarrollado son los indicadores asociados a la cobertura.

3. EIl Programa Nacional Cuna Mas ha concebido la importancia de un Sistema
unico de informacion a nivel retérico, ya que en la practica no se cuenta con un
sistema integrado para ambos servicios, sino con aplicativos informaticos
independientes, lo cual limita y dificulta un proceso de recojo, registro y
generacion de reportes sistematizados y organizados para brindar informacion y
medir los avances y resultados, tal como lo manifestaron los especialistas de las
Unidades Territoriales a nivel nacional. Por lo tanto, el sistema de informacion

no se ejecuta con eficiencia, dado que no se desarrolla un proceso Integral
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adecuado, con un médulo de reportes y de monitoreo que brinden informacion
validada y en tiempo real de indicadores de cobertura y calidad, limitando de

esta forma una adecuada gestion de calidad.

Los profesionales a cargo de las acciones de seguimiento en las Unidades
Territoriales tienen dificultades con el uso de la informacion y andlisis como
parte de su actividad cotidiana para mejorar sus estrategias y logro de resultados.
Asimismo, el personal de campo a los que capacitan para el seguimiento a sus
actores comunales también tiene limitaciones con el uso de su informacion y
presenta dificultades con el uso de tecnologias de informacion (Tablet)

principalmente los mayores de 30 afios.

Un seguimiento para un programa social de crecimiento a gran escala y en cortos
periodos de tiempo, requiere un Sistema de informacién que incorpore nuevas
tecnologias de informacion (computadoras, software, aplicativos en tables,
celulares, relojes, entre otras tecnologias y sobre todo con personal calificado)
que faciliten los procesos de recojo y registro de datos considerando los
contextos socioculturales de los actores y las condiciones de conectividad del

pais.

Existe Recursos Humanos limitados en el equipo de Seguimiento del Servicio de
Acompaniamiento — Sede Central, lo cual impacta negativamente en la
implementacién del proceso de seguimiento y acciones de monitoreo en campo
en las Unidades Territoriales. Asi como limitada articulacion e involucramiento

de la coordinacion de Monitoreo y Evaluacion del Programa Nacional Cuna Mas,
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10.

para liderar la operatividad de las propuestas de seguimiento en este Programa.

Se aprecia Recursos Humanos limitados desde las Unidades Territoriales para
ejecutar las acciones exclusivas asociadas al proceso de seguimiento y monitoreo
a la prestacion del servicio, se comparten roles de ejecucion y seguimiento lo que
genera confusion en el personal y no garantizan objetividad en la

implementacién de acciones de mejora “son juez y parte a la vez”.

Las acciones de monitoreo al desempefio y prestacion del servicio mediante los
Comités de Gestidn que ejecuta el Servicio de Acompafiamiento a Familias son
periddicas, no son permanentes limitando la emision de alertas oportunas sobre

la calidad del servicio que se brinda al usuario final.

El proceso de sistematizacion y analisis de resultados del monitoreo a nivel de
sede central y unidades territoriales es complejo por ser manual (Excel), no existe
un modulo de monitoreo en el actual sistema de informacion del Servicio de
Acompafiamiento a Familias que facilite el registro y emita reportes oportunos

sobre la calidad del servicio que se brinda al usuario final.

El proceso de seguimiento que viene ejecutando el Servicio de Acompafiamiento
a Familias carece de un marco tedrico conceptual establecido en un documento
técnico aprobado, lo que existe son documentos de trabajo que hacen referencia
a la Gestion de la Informacion y que son reconocidos por los especialistas de las
Unidades Territoriales, sin embargo este marco tedrico no estad implementado

operativamente y se limitan principalmente a las acciones de recojo y registro de
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11.

12.

informacion.

El Servicio de Acompafiamiento a Familias del Programa Nacional Cuna Mas
no cuenta con un Sistema de Seguimiento implementado con documentacion
técnica normativa aprobada oficialmente, con indicadores de calidad claramente
definidos, con un sistema de informacion integral habilitado con un médulo de
reportes y con recursos (humanos y tecnoldgicos) suficientes y necesarios para
brindar alertas oportunas para la toma de decisiones que garanticen calidad en la
gestion y procesos para el logro de resultados. Lo que existe es un conjunto de
acciones de seguimiento con orientaciones técnicas generales no aprobadas
institucionalmente, indicadores basados principalmente en cobertura y no
calidad del servicio, reportes basicos manuales centralizaos cuyos procesos de
sistematizacion son complejos; limitando la informacion y toma de decisiones
oportunas para una adecuada gestion de calidad. Por lo tanto, el actual proceso
de Seguimiento que viene ejecutando el Servicio de Acompafiamiento a Familias

muestra deficiencias.

En el Peru se requiere la institucionalizacién de un sistema de seguimiento que
sirva no sélo para el proceso presupuestario sino también para una gestién de
calidad principalmente en los programas sociales. El analisis realizado por
Garcia Lopez y Garcia Moreno (2010) sobre Seguimiento y Evaluacion en
Programas Sociales del Per(, sefiala que el Peru se ubica en el grupo de los paises
con capacidades intermedias para la Gestion para resultados en el desarrollo
(GpRD). Su mayor fortaleza se encuentra en el area de gestion financiera,

auditoria y adquisiciones, mientras que su pilar mas débil es el de monitoreo y
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evaluacion. Por lo tanto, el Seguimiento se convierte en un elemento esencial
para la gestion de los programas sociales.

Resumen

El Seguimiento es una herramienta necesaria para lograr una gestion
institucional efectiva.

Permite la obtencion sistemética, permanente, oportuna y confiable de
informacion, sobre los recursos, procesos y procedimientos de la ejecucion,
facilita el andlisis factico y prospectivo de dicha informacion, en consecuencia
la resultante debe proporcionar los conocimientos y medios necesarios para
identificar, controlar, corregir, contrarrestar, y en un nivel superior predecir y
prevenir deficiencias o situaciones problema que deben ser consideradas
sustancialmente en la toma de decisiones, estimando la pertinencia y eficacia o
sistematizando lecciones aprendidas como insumos para mejorar la planificacion
de procesos futuros.

La investigacion tiene como objetivo general analizar el proceso de seguimiento
ejecutado por el servicio de acompafiamiento a las familias (SAF) del Programa
Nacional CUNA MAS (PNCM), para una adecuada gestion de calidad. El tipo
de investigacion es descriptiva - explicativa, con un disefio no experimental y
transeccional. Se consider6 como poblacion informante al conjunto de
Especialistas de las Unidades Territoriales del PNCM, por lo cual la muestra es
accesible, conformando un total de 20 sujetos. Las técnicas seleccionadas fueron
la encuesta y analisis documental, el instrumento de recoleccion de datos es un
cuestionario y entrevistas no estructuradas. Los resultados obtenidos se
presentaron en tablas y graficos con el andlisis respectivo. Entre las conclusiones

se destaca que el SAF no cuenta con un Sistema de Seguimiento, sino sélo con
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un conjunto de acciones de seguimiento que presentan serias limitaciones, ya que
carece de un marco normativo, un marco tedrico conceptual y sobre todo un
sistema integral de informacion, establecido y aprobado en un documento
técnico que especifique y oriente el proceso de seguimiento, plazos,
responsables, recursos e instrumentos que faciliten la operatividad de las
acciones de seguimiento. Esta deficiencia impacta negativamente en el sistema
de seguimiento y las acciones de monitoreo afectando la calidad, y su adecuada
gestion, para el logro de los resultados propuestos asociados a la prestacion que
brinda el servicio.

En tal sentido, estos resultados permitieron proponer una metodologia para un
sistema de seguimiento que complemente la calidad de la gestion, debido a la
importancia que reviste el desarrollo infantil visto desde una nueva concepcion
dentro de las politicas sociales en las relaciones con la familia, la sociedad vy el

Estado.

A Nivel Nacional
l. Cavero, (2014). Tesis: “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las Micro y Pequeiias Empresas del rubro de
servicios de Estimulacién Temprana, ubicadas en el Cercado de
Sullana, afio 2014 (2017)”, investigacion para obtener el titulo
profesional de Licenciado de Administracion, el mismo que lleg6 a
las siguientes conclusiones:
- Respecto al Objetivo Especifico 1:
Determinar las caracteristicas del perfil de los Microempresarios de las Micro y

Pequefias Empresas del rubro de Servicios de Estimulacion Temprana, ubicadas
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b)

b)

en el Cercado de Sullana, afio 2014.

Se concluyé que los microempresarios de los centros de servicios de
Estimulacion Temprana, son administradas en su mayoria por mujeres con
edades superiores a los 38 afos, esto evidencia que de alguna forma se dinamizan
los mercados de las inversiones de acuerdo a la edad, no siendo esto un
impedimento para ejecutar de manera correcta las acciones, actividades y
laborales.

Se destaca que el 80% de los microempresarios de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro en mencion, posee un nivel de Educacién Superior
Universitaria, este aspecto contribuye a la administracion de estas empresas, la
labor diaria se ve compartida entre su hogar y su negocio ya que son casadas con
un resultado del 50%.

Respecto al Objetivo Especifico 2:

Identificar las Caracteristicas del Financiamiento de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro de Servicios de Estimulacion Temprana, ubicadas en el
Cercado de Sullana, afio 2014.

Se determind que los centros de Estimulacion Temprana de Sullana, no
recibieron financiamiento en un 60% y los que recibieron que ha sido la minoria,
fue a través de las Cajas Municipales; también se aprecia que el 70% de los
encuestados no reunia los requisitos cuando solicitaban un crédito aun teniendo
estas entidades que mantienen requisitos minimos.

Se evidencio que el 70% de los microempresarios no tienen dificultad para
devolver su crédito, con lo cual se aprecia que estos generan un alto margen de
ganancia, siendo las mas responsables y puntuales las mas antiguas por el

posicionamiento y confianza de sus clientes.
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b)

Respecto al Objetivo Especifico 3:

Identificar las caracteristicas de la Competitividad de las Micro y Pequefias
Empresas rubro de Servicios de Estimulacion Temprana, ubicada en el Cercado
de Sullana, afio 2014.

Se determind que los Centros de Estimulacion Temprana renuevan equipos en un
40% y es insuficiente revisando la demanda actual de dicho rubro y no estan en
contacto con el marketing digital.

Existe un 50% que no se adapta a los cambios tecnol6gicos y un minimo de 40%
que casi nunca estan al tanto de las innovaciones y de este ultimo grupo
consideran que existen barreras para su empresa lo que genera atraso en la
expansion y crecimiento de las mismas.

Se concluye que en general las micro y pequefias empresas del rubro de
estimulacion temprana no son competitivas frente a las caracteristicas
identificadas en el estudio y carecen de Empowerment direccional limitando
medir el desempefio de los trabajadores hacia sus clientes.

Resumen

La presente investigacion determind las caracteristicas del Financiamiento y la
Competitividad de las Micro y Pequerias empresas del rubro de servicios de
estimulacidn temprana, ubicadas en el cercado de Sullana, afio 2014; se recogio
informacidn a través de un cuestionario a la poblacién censal de 10 Mypes.

Los resultados se detallan: EI 40% la conducen personas entre 38 y 48 afios, los
propietarios poseen educacién superior universitaria completa, con experiencia
promedio de 6 afos y disponen de redes sociales para conocer las preferencias
de los clientes y con frecuencia introducen mejoras para sus servicios para liderar

el servicio en el mercado. Para la elaboracion del presente trabajo de

25



investigacion se utilizé el disefio No experimental — transversal - descriptivo.
El financiamiento es proveniente empresas financieras como las Cajas,
Financieras y Bancos que funcionan en la zona. Se destina mayormente al
mantenimiento de las empresas.

La mayoria de las Mypes encuestadas obtienen financiamiento en
aproximadamente un tercio de las mismas, no son competentes en el rubro en su

localidad.

1. Arroyo, (2014). Tesis: “Influencia de los factores personales y
laborales en la calidad de servicio de las tutoras, de la cuna maternal
“JOSEFINA PINILLOS DE LARCO”, Trujillo, afo 2013,
investigacion para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en

Trabajo Social, la misma que llegé a las siguientes conclusiones:

1. Se confirma la hipotesis planteada: los factores personales y los factores
laborales, influyen negativamente en la calidad de servicio de las tutoras de la
Cuna Maternal “Josefina Pinillos de Larco”, expresados en lo personal a través
de la inadecuada actitud de servicio, la limitada empatia, y en lo laboral através
delas deficientes condiciones de trabajo, la insatisfaccion laboral y la ausencia

de capacitaciones.

2. Se evidencia que la actitud de servicio que tienen las tutoras es inadecuada,
puesto que las mismas tutoras en un 50% reconocen que “Les gusta poco su
trabajo” e incluso a un 30% “No le gusta nada su trabajo”, reflejandose en su

escaso entusiasmo, desgano e insatisfaccion con la labor que realiza, lo que es

26



corroborado por las opiniones de las madres de familia y por lo observado,
conllevando esta inadecuada actitud de servicio al incumplimiento de sus
funciones, e incluso al maltrato, es asi que un 24% de madres de familia, indican
que reciben quejas de parte de sus hijos por maltrato, existiendo un caso de
denuncia y retiro de una tutora por maltrato fisico. Por lo cual se concluye que
la actitud de las tutoras al ser inadecuada, limita negativamente la calidad de

servicio que brindan.

La empatia de las tutoras es percibida como limitada, reflejandose en que el 80%
de las tutoras manifiestan que “Nunca” brindan servicio individualizado,
justificandose en la gran cantidad de nifios a su cargo por otro lado, mientras el
80% de tutoras expresan que reconocen con facilidad los problemas de los nifios
y en las entrevistas se capta, que esto no se da en la practica, pues el 43% de
madres piensa que las tutoras no se identifican con los problemas de los nifios,
por lo cual se concluye que esta habilidad al ser limitada, afecta negativamente
el servicio que prestan, pues en esta edad es necesario que el cuidador preste la
mayor atencion posible a las necesidades del nifio a fin de lograr su pleno

desarrollo.

Respecto a las condiciones de trabajo, se concluye que éstas son inadecuadas
pues la mayoria de tutoras (90%) refieren que el material didactico con el que
cuentan es “Insuficiente”, y un 60% de tutoras consideran que las instalaciones
de la Cuna Maternal son “Inadecuadas”, lo cual afecta de forma negativa la
calidad de servicio. Mucho mas si tenemos en cuenta que los nifios tienen

limitado su acceso a los equipos y juegos que hay en la institucion, por temor de
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las tutoras a su deterioro y los costos que deben asumir ellas.

Existen insatisfaccion laboral por el salario y las relaciones laborales, lo cual se
refleja en que el 100% las tutoras se encuentran insatisfechas con su sueldo, y el
50% considera que la relacion con sus compaferos es “Regular”, asi como
también el 60% de tutoras refirié tener una relacion “Regular” con la jefa
inmediata. Los testimonios del personal administrativo, las tutoras y mediante la
observacion evidencian la insatisfaccion laboral, como factor que, afecta
negativamente el desempefio y por ende la calidad de servicio que prestan las

tutoras.

La ausencia de capacitaciones es un factor laboral, que limita el trabajo de las
tutoras, puesto que desde su ingreso a la fecha no se les ha brindado capacitacion,
por lo cual se concluye que no estan provistas de los conocimientos necesarios
para poder atender con calidad a los nifios basando su trabajo Unicamente en los

conocimientos empiricos que han adquirido durante los afios de trabajo.

Resumen

La presente investigacion esta enfocada en explicar la INFLUENCIA DE LOS

FACTORES PERSONALES Y LABORALES EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE

LAS TUTORAS DE LA CUNA MATERNAL “JOSEFINA PINILLOS DE LARCO”.

TRUJILLO. ANO 2013. Este estudio se ha realizado con una total de 36 personas,

compuestas por: 10 tutoras, 21 madres de familia y 5 colaboradores administrativos y

operarios, de la mencionada institucion. Para la obtencion de los datos, se utilizaron los

métodos: Estadistico, Etnografico, Fenomenoldgico y Analitico - Sintético. Asi también
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se utilizaron las siguientes técnicas: La observacion, la encuesta y la revision de fuentes
bibliograficas. A través de los instrumentos: Cuestionario, Guias de Observacion y
entrevista. Para ello se ha tenido como base los siguientes enfoques tedricos: Enfoque
de Desarrollo a Escala Humana, Enfoque de Derechos Humanos, Enfoque de gestion de
la calidad total en la administracion. A partir de la investigacion se ha comprobado la
hipotesis planteada, al concluir que los factores personales y laborales, afectan
negativamente la calidad de servicio de las tutoras de la Cuna Maternal “Josefina

Pinillos de Larco”.

IIl.  Regaladoy Silva (2017). Tesis: “Estudio de mercado para la creacion
de una guarderia en el distrito de José Leonardo Ortiz — Chiclayo”
que para optar el titulo de Licenciado en Administracion de

Empresas, las mismas que llegan a la siguiente conclusion:

La guarderia de infantes de 0 a 3 afios, debe dotarse de un servicio de calidad y
eficiente, brindando horarios flexibles que estén acordes con las necesidades de
las madres para que asi puedan continuar con sus labores sin preocupacion y con
la mayor satisfaccion que sus hijos estan siendo cuidados por personas
especializadas. El 98% de madres del Distrito de José Leonardo Ortiz consideran
muy importante los atributos: horarios flexibles, ambientes preparados para el
auto aprendizaje, uso de tecnologias modernas, que deben ser considerados para
el servicio de la guarderia.

El servicio de guarderia de 0 a 3 afios de edad a ofrecer, el 64,18% de madres
estan dispuestas a pagar un precio de S/. 150 a S/. 220 Soles, de manera mensual,

la entrevista realizada a expertas en servicio, refieren que utilizan la estrategia
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de comercializacion de los medios sociales, esto permite aprovechar
herramientas gratuitas como Facebook y Twitter para educar a los consumidores
y hacer correr la voz a sus redes de contactos, y ademas que dentro de su empresa
utilizaban el canal directo como la venta personal. La gran mayoria de los clientes
suelen ir personalmente a solicitar el servicio y en algunas ocasiones estos
mismos clientes también suelen solicitarlo o tener informacion mediante la red
social o teléfono.

Algunas de las guarderias entrevistadas, dentro de sus canales de
comercializacion directo realizan estrategias de merchandising, obsequiando a
sus clientes productos publicitarios de la marca y otorgando promociones de
ventas.

El 90.3% de la poblacion encuestada cuenta con un trabajo, mientras que el
9.79% de ésta se encuentra sin empleo; por lo tanto, la viabilidad de la creacion
de la guarderia persiste, teniendo en cuenta que el 90.3% de la poblacion que se
encuestd cuenta con un ingreso mensual, es decir tienen la capacidad de adquirir
los servicios a prestar por la guarderia. Debido a la necesidad de una guarderia
en el Distrito de José Leonardo Ortiz las mujeres encuestadas estan dispuestas a
pagar por el servicio.

El estudio de mercado mostr6 que, en el Distrito de José Leonardo Ortiz, existe
una gran demanda donde el 91.28% de madres estan de acuerdo enviar a sus hijos
a una guarderia, lo que significa una oportunidad de mercado para implementar
la presente propuesta. No existe una oferta de guarderias en el Distrito de José
Leonardo Ortiz, es por ello que las madres de familia optan por dejar el cuidado
de sus hijos a otras personas o a las “nanas”: el 48.51% tiene que dejar el cuidado

de sus hijos a familiares debido que no existe la oferta de
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ninguna guarderia en su Distrito.

Se planted una inversion inicial la cual serd financiada por una entidad bancaria
a un plazo de 5 afios, esta inversion inicial permitird la implementacion del
proyecto. La tasa de crecimiento de las ventas del afio 1 al aflo 5 es de 15% vy a
partir del afio este monto habra triplicado aproximadamente. Tras haber realizado
un flujo de caja proyectado se llega a la conclusién de que el proyecto seria
rentable.

Resumen

La presente investigacion se enfoco en un estudio de mercado para la creacion
de una guarderia en el distrito de José Leonardo Ortiz, se pretende prestar un
servicio de 6ptima calidad de una manera personalizada a las necesidadesde los
clientes. En la actualidad padres y madres trabajan para mantener a su familia,
mas aln la mujer que sea integrado al mundo laboral y globalizado; incide en la
necesidad de recurrir a instituciones especializadas en el cuidado para infantes,
buscan que sus hijos interactien y desarrollen destrezas psicomotrices. La
poblacion de madres de JLO son jovenes el 67.18% dichas madres tienen edades
entre 27 y 43, el 31.79% entre 19 y 26 y el 88.21% de ellas trabajan y en algunos
casos no tienen con quien dejarlos, lo que ellas buscan que sus hijos tengan un
aprendizaje. La investigacion que se realizo es un estudio de mercado de una
guarderia en el distrito de José Leonardo Ortiz y dadas las técnicas de
investigacion utilizando entrevistas y encuestas se obtuvo que hay unademanda
del 99% que si le gustaria que en su entorno existe una guarderia y por otro lado
el 91.28% si enviarian sus hijos a una guarderia. Esto genera una demanda y
estos aspectos han permitido considerar la factibilidad de mercado para la

creacion de una guarderia en JLO.
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A Nivel Internacional
l. Amigoén, (2018). Tesis: “Calidad y satisfaccion del servicio de la

Guarderia Madres IMSS V11, Ciudad de México” que para obtener el
grado de Maestra en Administracion en Gestion y Desarrollo de la
Educacién, la misma llega a las siguientes conclusiones:

Al iniciar la investigacion sobre la calidad y satisfaccion en los servicios de la

Guarderia Madres IMSS VII se preveia que existiria una relacion entre la

valoracion de satisfaccion de la poblacién usuaria y la calidad del servicio. Por

lo que uno de los resultados esperados era que la guarderia presentaria un

estandar de calidad deficiente que se reflejaria en la poca satisfacciéon de los

usuarios y por tanto explicaria la baja poblacién.

Sin embargo, los resultados de la investigacion de campos develaron una

realidad diferente.

La Guarderia VII obtuvo un puntaje de 3.4 de 7 segin na escala de ambiente y

aprendizaje para bebés y nifios pequefios, lo que equivale a un servicio de calidad

aceptable y el grado de satisfaccion de los usuarios es alto pues se encuentra en

un 85%, cifra similar a los porcentajes de las estadisticas generales del sistema

de guarderias.

Las principales areas de oportunidad detectada en el servicio de guarderia,

refieren a la mejora del vinculo entre cuidador — nifio y la optimizacion del

programa educativo.

Por lo que la calidad del servicio no es el principal motivo que gener6 el déficit

de usuarios sino la ubicacion de la unidad, segun lo registrado en el “Cuestionario

a trabajadores” y los comentarios de la “Encuesta a madres de la
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guarderia”.

Los principales motivos para elegir guarderia de las usuarias se relacionan con
la proximidad de su trabajo y es segundo término con la calidad del servicio, lo
que coincide con el Sondeo de la Profeco (2004).

Uno de los hallazgos de la investigacion es que es este caso la alta percepcion de
satisfaccion del usuario no siempre se relaciona con un alto nivel de calidad. Por
ejemplo: en la “Encuesta a madres”, uno de los porcentajes mas altos de
satisfaccion corresponde a la capacitacion del personal y al vinculo cuidador —
nifio, que tuvieron calificaciones bajas en la ITERS y eran considerados como
aspectos a mejorar en opinién de los propios trabajadores. Lo que lleva a sugerir
que las encuestas de satisfaccion del sistema de guarderias IMSS deben ser
complementadas con valoraciones de la calidad real, para tener un panorama
completo del servicio.

También se identificé la ubicacion conflictiva de la Guarderia como el principal
motivo que llevd a su reubicacion y fue causa de preocupacion para los
trabajadores y las familias usuarias. Sin embargo, en el nuevo domicilio de la
unidad se observaron fenémenos similares. Por lo que es importante que los
directivos tomen medidas preventivas para que se logre coexistir con el medio
circundante.

Otra de las conclusiones a las que se lleg6 con el presente trabajo es que si bien,
la obtencion de la calidad en las Guarderia es una meta a la que puede accederse
por diversas vias, la adhesion al Modelo de Competitividad Institucional (MC),
es una alternativa que cuenta con ventajas para generar el cambio, tales como
asesorias para las unidades que emprenden dicho proceso y un estimulo

econdémico que podria motivar e incentivar la mejora.
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Mientras se finaliza este trabajo se hizo publico que la Guarderia N° 22 de la
Delegacion Sur D.F. obtuvo el Premio IMSS a la Competitividad 2018, por lo
que tal evento refuerza la propuesta aqui consignada.

Sin embargo, es necesario adaptar el Modelo de Competitividad a los objetivos
y fines propios de la atencién integral infantil, lo cual significa comenzar a
transitar de la guarda y custodia a la formacion y estimulacién de los nifios, por
lo que plantea que los proyectos de mejora insertos en tal modelo deben buscar
incidir en la organizacion y ambiente interno de las Guarderias, ayudar a mejorar
las relaciones con sus contextos, incentivar la capacitacion de los recursos
humanos, asi como mejorar los programas educativos y el vinculo entre
cuidadores, nifios y familias usuarias.

Asi mismo, se propone incorporar al MC al establecimiento de estandares de
calidad relacionados con la promocién de la salud y seguridad, la interaccidn con
los nifios, la formacion del cuidador, la infraestructura y la participacion de las
familias, ya que segln la revision de la literatura son aspectos que han sido

asociados a un servicio de cuidado infantil 6ptimo.

Resumen

El presente estudio tiene como proposito explorar diversas dimensiones del
servicio de una Guarderia IMSS, incluyendo la percepcion de los usuarios, para
identificar la relacion entre calidad del servicio, la satisfaccion y la baja
poblacion usuaria. La via metodoldgica utilizada fue una adaptacion del modelo
de evaluacion de la calidad de un centro de educacion basica de Topete y Alvarez.
Para lo cual se utilizaron tres instrumentos para una adaptacion de la "Consulta

a los familiares"” del IACE", un "Cuestionario abierto a trabajadores
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de la Guarderia VII" y la Escala de Calificacion Ambiente para Bebés y Nifios
Pequefios (Infant/Toddler Environment Rating Scale), que se aplic6 a una
muestra dirigida, no probabilistica de participantes voluntarios de un caso
extremo. El principal hallazgo de la investigacion fue que el servicio de la
Guarderia VI tiene una calidad aceptable segun la escala utilizada (Puntaje 3.4
de 7) y el grado de satisfaccion es alto (85%), por lo que el principal motivo que

genero el deficit de usuarios fue la ubicacion de la unidad.

1. Apolinario, Chdez y Cuenca, (2015). Tesis: “Creacion de un centro
de cuidado infantil a tiempo completo en la Zona 8 Distrito 3
Parroquia Urbana Rocafuerte de la Ciudad de Guayaquil”, Ecuador,
Tesis de Grado que para la obtencion del Titulo de Ingenieria

Comercial, los mismos que llegan a la siguiente conclusion:

La implementacion de un centro de cuidado infantil no funciona igual que otros
negocios. La eleccion del consumidor estara dada, no solo por el valor monetario
del servicio a ofrecer, sino también por razones emocionales. En otras palabras,
un padre no se fija Unicamente en el precio al dejar a su hijo al cuidado de
extrafios, sino que escoge a aquella guarderia que le ofrece la oportunidad de
estar tranquilo mientras se haya lejos de sus hijos.

Teniendo claro este objetivo, se empiezan a desarrollar las caracteristicas que
debe tener el centro que se planea construir. Se escoge un sitio, el cual debe estar
basado en los requerimientos mas oportunos para los padres y, basandose en las
teorias establecidas por Frobel, se selecciona el nimero de nifios; las

instalaciones; las parvularias a contratar, etc. una vez presupuestado esto se
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determina la demanda y se realiza un analisis de factibilidad financiera del
proyecto. Se podria decir que el centro de cuidado infantil en el centro de
Guayaquil, especificamente en la parroquia Rocafuerte si es econdmicamente
factible para quien desee llevar a cabo el proyecto, por lo tanto, se cumple la
hipotesis planteada al principio del presente estudio.

La conclusién a la que se ha llegado es que la idea de que un centro de cuidado
infantil se encuentre un sitio cercano para los padres de familia mientras trabajan,
puede resultar significativamente atractiva para ellos. Ademas, esta cercania, al
reducir los costos de transportacion de los nifios, lleva a que los costos a cobrar
por el servicio sean un poco mas altos que lo que los padres solian pagar por
otros centros. Es por esto que se considera que la opcion de abrir este centro de
cuidado infantil en la locacién especificada anteriormente, resulta factible.
Resumen

En los tiempos actuales (2014) tanto padre como madre necesitan trabajar para
darles a sus hijos un nivel de vida aceptable. Si bien es cierto que esto trae
beneficios econémicos, asi como sensacion de libertad para los padres, de
cumplir sus metas tanto profesionales como personales, especialmente para las
mujeres, las cuales la mayoria de veces son las que se sacrifican mas para estar
al lado de los nifios. También es cierto que se deja una sensacion de vacio e
inconformidad en las vidas de los infantes, por no tener a sus padres cerca de
ellos, al no crecer las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana junto a sus
progenitores, los pequefios tienden a no ser estimulados correctamente, pues lo
usual es que otro familiar trate de ocupar este puesto y que, normalmente, no
tenga la paciencia ni el tiempo para darle la atencion necesaria que el nifio

requiere. Dando lugar a una inconformidad, tanto para el familiar que cuida al
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nifilo como a los padres por no estar junto a ellos y naturalmente al infante que es
el principal protagonista. El presente trabajo analiza la posibilidad de crear un
centro de cuidado infantil en la parroquia Rocafuerte de la ciudad de Guayaquil,
con el objetivo de proveer a los padres que trabajan en esta zona, un lugar de
confort y adecuado en el cual mantener a sus hijos cerca y seguros. Asegurando
la tranquilidad de los padres o familiares y también la estimulacion necesaria y

oportuna para el infante.

I1l.  Pacheco, (2014). Tesis: “Proyecto de emprendimiento de una
guarderia infantil en centro comercial “CHIQUIHOUSE”, Guayaquil
- Ecuador, qué para obtener el Titulo de Ingeniera en Gestion
Empresarial Internacional, la misma que llegd a la siguiente
conclusion:
CHIQUIHOUSE se encontrara ubicado en el Centro Comercial Riocentro Norte
gracias a las facilidades que le otorgan a las nuevas marcas para entrar en el
mercado, el segmento al que esta dirigido corresponde a los padres de familia
que tengan nifios de 3 a 7 afios de edad de nivel socioecondmico medio que
habiten en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.
El precio por el cuidado de los menores en el centro comercial corresponde a$5
la hora, valor que se estableci6 de acuerdo al precio determinado en el mercado.
Se realiz6 un estudio de mercado en la ciudad de Guayaquil, indicando la
demanda insatisfecha para el negocio, el cual tiene un buen porcentaje a favor de
la guarderia. Con objetivos y estrategias claras a desarrollarse para el
cumplimiento de lo determinado.

Cumpliendo con todas las normas y condiciones establecidas por la ley, se detalla
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la infraestructura del local, asi como también los procesos a seguir para el buen
funcionamiento de la guarderia con diferentes actividades diarias para evitar la
monotonia.

Respondiendo de esta manera a las preguntas planteadas en la investigacion,
aportando en el ambito econdmico y social en la apertura de nuevas fuentes de
empleo y permitiendo el desarrollo de los nifios de una manera independiente.
Y para concluir, como resultado del estudio realizado en todos los ambitos, se
puede observar la tasa de rentabilidad favorable para el negocio que equivale al
70%, ademas de los ratios de liquidez que muestran coémo se puede hacer frente
a las obligaciones a corto plazo.

Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad estudiar la viabilidad de la
implementacion de un centro de cuidado infantil en un centro comercial de la
ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas de la Republica del Ecuador; su
actividad es el cuidado de los nifios mientras los padres realizan sus actividades
dentro del centro comercial, y a su vez se ayuda al menor en su desarrollo social
y emocional.

La investigacion se baso en las etapas por las cuales pasan los nifios. Entre éstos
periodos estd en el que los pequefios son separados de sus padres para ir a
maternales, guarderias, entre otras, y es aqui en donde los nifios conocen un
nuevo mundo, en el cual ya no son el centro de atencion y tienen que compartir
con otros nifios de su edad.

Para determinar la viabilidad del proyecto se ha hecho un estudio de mercado en
el que indica la demanda creciente que esta a favor de las guarderias, analizando

a los consumidores y a la competencia.
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Se procedid a utilizar el tipo de investigacion descriptiva, ya que se relata la
situacion actual de los padres de familia y sus nifios; utilizando la investigacion
cualitativa permitiendo utilizar diferentes medios para la recopilacion de la
informacion requerida.

Con un porcentaje de rentabilidad del 70%, muestra las posibilidades de

beneficios futuros al medir los ingresos y costos programados.

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

Calidad

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de

requisitos de calidad.

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta relacionada con las
percepciones de cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su
misma especie, y diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las
necesidades y las expectativas influyen directamente en esta definicion.

""Calidad". En: Significados.com.

Teoria del control total de calidad

Esta teoria, creada por el Doctor Feigenbaum, quiso crear un sistema con varios
pasos que permitiese conseguir la mayor calidad en todo tipo de productos. Asi
de esta manera, se eliminaba el factor suerte en el proceso de conseguir la mayor
satisfaccion del cliente.

La calidad proviene de la gestion de la empresa; por lo que si se es capaz de

39



educar a los directivos, los productos creados por una compafiia seran de la
mayor calidad posible.

Segun estas ideas tedricas, Armand Feigenbaum cred los siguientes puntos:

Definir un criterio especifico de lo que se desea conseguir con el producto.
Buscar la satisfaccion del cliente.

Realizar los esfuerzos necesarios para alcanzar lo planteado.

La empresa debe trabajar de forma conjunta y sinérgica.

Derivar claramente las responsabilidades de todo el personal.

Crear un equipo encargado sélo del control de calidad.

Tener buena comunicacion entre todos los integrantes de la empresa.

Informar sobre la importancia de la calidad a todos los empleados de todos los

niveles de la empresa.

Empleo de acciones correctivas efectivas cuando no se cumpla con los estandares

marcados.

Teoria de los 13 principios

Fue creada por Jesus Alberto Viveros Pérez. Basada en trece reglas que, al
implementarse permitiran conseguir la mayor calidad en el proceso de creacién
de un producto o servicio.

Son las siguientes:

Hacer las cosas bien desde el principio.

Centrarse en la satisfaccion del cliente.

Dar soluciones a los problemas en vez de justificarlos.

Ser optimistas.
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e Tener buenas relaciones con los compafieros.
e Cumplir las tareas adecuadamente.

e Puntualidad.

e Ser cordiales.

e Reconocer los errores y corregirlos.

e Ser humildes.

e Ser ordenado y organizado.

e Confianza.

e Encontrar la forma mas simple de hacer el propio trabajo.

Teoria de Joseph Muran
Para conseguir la mayor calidad en los productos o servicios de una empresa, es
necesario trabajar en cinco puntos:

o Definir los peligros de tener una baja calidad.

e Adecuar el producto al uso que se le va a dar.

e Lograr adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente

e Aplicar la mejora constante

e Considerar la calidad como una inversion

Trilogia de Juran
e Planificar la calidad
e Control de calidad
e Mejora de la calidad

“Teorias de la calidad” en: Gestiopolis (12 Febrero 2018)
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d)

9)

Definicion de la Gestion

El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones, 0
diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de
otra manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con
la finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno
empresarial o comercial, la gestion estd asociada con la administracion de un
negocio. (https://conceptodefinicion.de/gestion/)

En el marco de desarrollo de la calidad diferentes autores han conceptualizado
el término calidad desde su punto de vista:

“Adecuacion de un producto o servicio al uso” (J. M. Juran)

“La calidad debe definirse como cumplir con los requisitos” (P.B. Crosby)
“Resultante de las caracteristicas del producto y/o servicio a través de las cuales
se satisfacen las necesidades del cliente”. (Feigenbaum)

“Articulo de calidad es aquel que actta conforme a las funciones pretendidas sin
variabilidad y que causan poca o ninguna pérdida y efectos colaterales
incluyendo el costo de utilizacion”. (Taguchi)

“Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo satisfactorio del
mercado”. (E. Deming)

“Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto que sea el méas
econdmico, util y siempre satisfactorio para el consumidor.” (K. Ishikawa)
“Resultado de la interaccion de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que el
cliente quiere) y dimension objetiva (lo que se ofrece)”. (Shewhart)

En términos generales, la historia y evolucion del término de calidad puede
dividirse en cinco etapas basicas:

1) Industrializacion: Para entender el concepto de calidad es preciso remitirnos
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al siglo XIX, en los afios de la Revolucion Industrial, cuando el trabajo manual
es reemplazado por el trabajo mecéanico. En la Primera Guerra Mundial, las
cadenas de produccion adquieren mayor complejidad y simultdneamente surge
el papel del inspector, que era la persona encargada de supervisar la efectividad
de las acciones que los operarios realizaban. Es el primer gesto de control de
calidad.

2) Control estadistico: La segunda etapa se situa entre 1930 y 1950. Las
compafiias ya no sélo dejan ver su interés por la inspeccidn, sino también por los
controles estadisticos. Estos procesos se vieron favorecidos por los avances
tecnoldgicos de la época. Se paso de la inspeccion a un control més global.
Desde los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un
proceso estratégico.

3) Primeros sistemas: Entre 1950 y 1980, las compafiias descubren que el control
estadistico no es suficiente. Hace falta desglosar los procesos en etapas y, tras un
periodo de observacion, detectar los fallos que se originen en ellas. En estos afios
surgen los primeros sistemas de calidad y las compafiias ya no dan prioridad a la
cantidad productos obtenidos; ahora el énfasis esta en la calidad.

4) Estrategias: A partir de los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se
asume como un proceso estratégico. Este es quiza uno de los cambios mas
significativos que ha tenido el concepto, pues a partir de este momento se
introducen los procesos de mejora continua. La calidad, que ahora ya no es
impulsada por inspectores sino por la direccién, se contempla como una ventaja
competitiva. Ademas, toma como centro de accién las necesidades del cliente.
Los Sistemas de Gestion se consolidan y la implicacién del personal aumenta.

5) Calidad total: A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincion entre
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producto y servicio desaparece. No hay diferencias entre el articulo y las etapas
que lo preceden; todo forma parte de un nuevo concepto que entra en escena: la
Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto. Adicionalmente, la figura del
cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa anterior y su relacién con
el articulo, que ahora llega incluso a etapas de postventa, se convierte en el

principal indicador de calidad. Los sistemas se perfeccionan y se adaptan.

Gestion de la calidad

Las empresas utilizan sistemas de gestion de calidad para mejorar la eficiencia
de sus procesos, lo que puede ayudar a aumentar la rentabilidad. Los sistemas de
Gestion de Calidad Total utilizan una variedad de herramientas y teorias para
capacitar a los empleados, crear un ambiente de equipo y centrarse en la voz del
cliente para ofrecer productos de calidad a tiempo a los clientes.
(Businessballs.com: Total Quality Management (TQM))
(Businessballs.com: Gestion de la Calidad Total (TQM))

Mejora Continua

Las organizaciones que utilizan un sistema de Gestion De Calidad Total realizan
mejoras continuas que afectan a la calidad de los procesos y productos de la
empresa. Un enfoque de mejora continua exige a los empleados a luchar por cero
defectos y la eficiencia en todos los procesos. Las actividades de mejora continua

buscan areas que requieren mejoras de una manera proactiva.

Enfoque en el cliente
Los clientes externos e internos son el enfoque de los sistemas de Gestion de

Calidad Total. Los clientes externos son las empresas o personas que hacen
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pedidos de productos a una organizacion. Los clientes internos de una
organizacién son los compafieros de trabajo o departamentos que toman parte
del trabajo a medida que se mueve a través de la empresa. Por ejemplo, en una
linea de produccion, un cliente interno es el compafiero de trabajo en la proxima
etapa en el proceso de fabricacion. En una empresa que practica la Gestion de
Calidad Total, cada empleado debe identificar a sus clientes y determinar la
mejor manera de satisfacer sus necesidades. Los empleados deben identificar a

sus proveedores y comunicar sus necesidades de calidad al proveedor.

Participacion en equipo

Los sistemas de Gestion de Calidad Total confian en las personas que trabajan en
una organizacion para mejorar la calidad y los procesos. Desde los gerentes de
nivel superior hasta el puesto méas bajo de la organizacion estan involucrados en
el proceso de mejora continua en las organizaciones que utilizan este sistema. Las
empresas proporcionan capacitacion en las herramientas, conceptos y técnicas
del sistema de gestién de la calidad a todos los empleados. Las empresas con
Gestion de Calidad Total crean un ambiente de trabajo en equipo y promueven
a sus trabajadores a tomar la iniciativa para mejorar los procesos y la calidad.
Estos sistemas no pueden funcionar sin la participacion y el impulso de la alta

direccion.

Orientado por Datos
Organizaciones con Gestion de Calidad Total utilizan datos cuantificables para
tomar decisiones en los procesos de mejora de la empresa. Herramientas como

el control estadistico de procesos, mapeo de procesos y graficas de barras ayudan
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a los empleados y directivos a identificar los problemas de calidad y
proporcionan un método para medir el éxito de una iniciativa de calidad. Los
diagramas de flujo ayudan a entender un proceso de calidad e identificar los
puntos débiles, como la duplicacién de los pasos del flujo de trabajo. Las
empresas utilizan los datos para realizar un seguimiento de los defectos de
calidad y encontrar las &reas que necesitan mejorar.

La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad del producto o
servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de la organizacion
como tal. Esto quiere decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar
continuamente el proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades
indtiles que no estan agregando valor al proceso permitiendo de esta forma un
sistema maés efectivo.

La gestion de la calidad proporciona una herramienta para mejorar y asegurar la

calidad en todos y cada uno de los procesos de la organizacion.

James (1997), define a la gestion de la calidad total como una accion enfocada a
la mejora de la calidad en la organizacion como un todo, bajo la filosofia de
direccién comprometida al crecimiento y supervivencia organizativa.

Saucedo (2012), plantea que en la actualidad no se puede entender un estandar
de calidad en la cual no se tome en cuenta la seguridad como parte integral del
mismo. No se puede concebir una empresa moderna en la cual la seguridad no
sea parte integral de la administracion. No se puede permitir ninguna empresa
altamente competitiva perder recursos en forma indiscriminada en sufragar
gastos de accidentes e incidentes que merman las ganancias y bajan lamoral del

personal.
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d)

MYPE

Son cuatro los factores que influyen en el desempefio de los empresarios de las
microempresas:

El desarrollo,

La motivacion por el crecimiento,

Las habilidades gerenciales para lograr dicho crecimiento, y

El acceso a los recursos y la demanda del mercado.

Perren, (1999)

Las MYPES representan un papel muy importante en la economia, el terreno
donde se desarrollan todavia es muy fragil pues se observan bajos indices de

supervivencia y consolidacion empresarial de estas empresas.

La Micro y Pequefia Empresa se encuentra regulada por la Ley 30056, QUE
MODIFICA DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR LA INVERSION,
IMPULSAR EL DESARROLLO PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, que fue publicada el 02 de julio del 2013 en el Diario Oficial
El Peruano, toda vez que busca mejorar, simplificar, impulsar, agilizar el
desarrollo y produccién empresarial.

Las MYPES, son organizaciones gque se encuentran constituidas por una persona
natural o juridica, cominmente, el propietario es quien asume el cargo de gerente
en la creacién de ésta, la cual puede ser para desarrollar actividades de
produccidn, comercializacién o prestacion de servicios.

Se le llama Micro y Pequefia Empresa por que el nimero de sus trabajadores

pueden ser desde una a diez personas, con un monto maximo de venta anual de
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150 UIT; y observamos que por tener esta dimension es muy frecuente que las
obligaciones y responsabilidades sean compartidas entre los empleados y el
propietario.

Asi mismo debemos considerar que las MYPE son de suma importancia en
nuestro pais, ya que generan una gran cantidad de empleo para la poblacién, asi
como el crecimiento econémico. Barba-Sanchez, Jiménez-Sarzo & Martinez-

Ruiz, (2007),

Beneficios

Del latin beneficium, un beneficio es un bien que se hace o se recibe. El término
también se utiliza como sinénimo de utilidad o ventaja.

El beneficio es un concepto positivo pues significa dar o recibir algn bien, o sea
aquello que satisface alguna necesidad. El beneficio aporta, adiciona, suma, y de
él que se obtiene utilidad o provecho. En este caso cuando nos referimos al
beneficio se refiere a la parte econdmica. Yaque en el lado empresarial los
beneficios se traducen en utilidades y rentabilidad.

https://deconceptos.com/ciencias-sociales/beneficio

Guarderias

Se define a la guarderia o escuela infantil como un establecimiento educativo, de
gestién puablica, privada o concertada (privada de gestién publica), que forma a
nifilos entre 0 y 3 afios. Los encargados de supervisar a los menores son
profesionales en el area de la educacion temprana, educacion preescolar o

educacion infantil y su trabajo consiste no solo en supervisar a los nifios y
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proveerles de los cuidados necesarios de su edad, sino también en alentarlos a
aprender de una manera ludica mediante la estimulacion de sus areas cognitivas.
Las guarderias son parte de la Educacién preescolar.

Son establecimientos no necesariamente educativos porgue no son regulados por
el MINEDU, pero sin embargo son regidos por normas municipales y de defensa

civil del distrito en que se apertura una.

Las guarderias son establecimientos que se dedican al cuidado y atencién de
nifios menores de edad, no existe una edad minima ni una maxima, ya que eso
dependera de las normas de cada entidad, asi como de la necesidad de cada padre
en su afan de dejar a buen recaudo a sus menores hijos mientras que ellos

cumplen con sus labores. Jiménez (2012).

MARCO TEORICO

Definicion del término Calidad

El concepto de calidad se puede precisar como un conjunto de propiedades que
posee un producto y/o servicio y que son inherentes a él, que garantiza que esta
bien hecho y que cumple con los requisitos y los estandares exigidos, alcanzando
un grado de satisfaccion tanto para el fabricante como para el cliente.

Es decir que la calidad es algo subjetivo porque depende de la percepcion del
individuo que recibe el servicio o utiliza el producto.

Gonzalez C.(s.f) Conceptos Generales de Calidad Total Recuperado

de:https://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml.
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Definicion del término Gestion

El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o
diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de
otra manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con
la finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno
empresarial o comercial, la gestion esta asociada con la administracion de un
negocio.

Concepto de definicion de Redaccion. (Ultima edicion:10 de marzo del 2017).

Definicion de Gestion. Recuperado de: https://conceptodefinicion.de/gestion/.

Gestion de la calidad

La gestion de la calidad proporciona una herramienta para mejorar y asegurar la
calidad en todos y cada uno de los procesos de la organizacion.

James (1997), define a la gestion de la calidad total como una accion enfocada a
la mejora de la calidad en la organizacion como un todo, bajo la filosofia de
direccién comprometida al crecimiento y supervivencia organizativa.

Saucedo (2012), plantea que en la actualidad no se puede entender un estandar
de calidad en la cual no se tome en cuenta la seguridad como parte integral del
mismo. No se puede concebir una empresa moderna en la cual la seguridad no
sea parte integral de la administracion. No se puede permitir ninguna empresa
altamente competitiva perder recursos en forma indiscriminada en sufragar
gastos de accidentes e incidentes que merman las ganancias y bajan la moral del
personal.

Administracion de operaciones, bienes, servicios y cadenas de valor. David A.

Collier, James R. Evons. Editorial CENAGE. « http://www.inlac.org/
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MYPE

Es una micro empresa creada o formada por una persona la cual podria ser natural
0 juridica, mayormente son personas naturales que se registran bajo la modalidad
de persona natural con negocio, es de conocimiento que la creacion de estas
micro empresas desarrollan actividades de transformacion, extraccion,
produccion, comercializacion y/o servicios, se encuentran regulada en el Texto
Unico Ordenado (TUO) de la Ley de Competitividad, Formalizacion y
Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente

(Dec. Leg. N°1086).

Beneficio

La palabra beneficio se refiere a un bien que es dado o que es recibido. El
beneficio siempre implica una accién o resultado positivo y que por consiguiente
es buena y puede favorecer a una 0 mas personas, asi como satisfacer alguna

necesidad.
Beneficio econdmico

El beneficio econémico se refiere o indica una ganancia econémica que se

obtiene de una actividad o inversion.

Sin embrago, los beneficios no siempre estan relacionados con los ingresos,
también puede ocurrir que una persona labore en una empresa porque los
ingresos son altos pero los beneficios pocos o, por el contrario, los beneficios

componen el ingreso mensual de otra manera.

A esto también se le conoce como andlisis de costo-beneficio, a través del cual
se puede medir las ventajas o desventajas de una actividad economica, trabajo o

negocio.
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Sanchez J. (S.f) Beneficio econémico recuperado de:

https://economipedia.com/definiciones/beneficio-economico.html.

Guarderias

Son establecimientos encargados del cuidado y supervision de nifios menores de
3 afos, en un espacio que ofrezca seguridad a los nifios, posibilitando el trabajo

en pequefios grupos y desarrollando su autonomia.

Debe considerar la diversidad y las diferentes necesidades de cada nifio y debe
permitir el descubrimiento de las propias capacidades, en la mayoria de los casos
es supervisado por personas profesionales en el area de educacion incluyendo en

algunos casos la estimulacion temprana.

Ucha F. (2009) Recuperado de:

https://www.definicionabc.com/general/guarderia.php
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IV. HIPOTESIS

FORMULACION DE HIPOTESIS

Hipdtesis general

La Gestion de Calidad influye significativa y positivamente en los beneficios de las
MYPE’s del sector servicios - rubro guarderias, de la C.S. Sta. ROSA, Distrito del

Callao, Prov. Del Callao, 2018.

Identificacién de las variables
De la Hipdtesis general:
e Variable independiente: Gestion de Calidad

e Variable dependiente: Beneficios

Hipotesis especificas

a Laimplementacion de la Gestion de la Calidad en las MYPE’S del
sector servicios - rubro guarderias, de la C.S. Sta. ROSA, Distrito del
Callao, Prov. Del Callao, 2018, incrementan su rentabilidad.

b. Laimplementacién de la Gestion de la Calidad en las MYPE’S del
sector servicios - rubro guarderias, de la C.S. Sta. ROSA, Distrito del
Callao, Prov. Del Callao, 2018, fideliza a los clientes.

c. Laimplementacion de la Gestion de la Calidad en las MYPE’S del
sector servicios - rubro guarderias, de la C.S. Sta. ROSA, Distrito del
Callao, Prov. Del Callao, 2018, mejora los procesos, reduciendo los

costos y tiempos.
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V. METODOLOGIA

4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es no experimental — transversal.
No experimental, porque se ha realizado sin manipular deliberadamente las

variables, observando el fenédmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

Transversal, porque se ha realizado en un determinado tiempo.

Tipo de investigacion

Cuantitativa, porque segun Valderrama (2015) sefiala que el enfoque cuantitativo
“se caracteriza porque utiliza la recoleccion y el andlisis de los datos para
contestar a la formulacion del problema de investigacion; utiliza, ademas los
métodos o técnicas estadisticas para contrastar la verdad o falsedad de la

hipotesis” (p.106)

Nivel de investigacién

Descriptivo.

Segun Danhke, 1989 citado por Herndndez, Fernandez y Baptista, 2003), los
estudios descriptivos “miden, evallan o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno a investigar” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2003, p. 117). Con la finalidad de recolectar la mayor
cantidad posible de informacion para obtener el resultado esperado de la

investigacion.
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Correlacional.
Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular.

En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia
se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro 0 mas variables.

Si dos variables estan correlacionadas y se conoce la magnitud de la asociacion,
se tienen bases para predecir, con mayor o menor exactitud, el valor aproximado
que tendra un grupo de personas en una variable, al saber qué valor tienen en la

otra.

Los estudios correlacionales se distinguen de los descriptivos principalmenteen
gue, mientras estos Ultimos se centran en medir con precision las variables
individuales, los primeros evaltan, con la mayor exactitud que sea posible, el
grado de vinculacion entre dos 0 mas variables, pudiéndose incluir varios pares
de evaluaciones de esta naturaleza en una sola investigacion (cominmente se

incluye mas de una correlacion).

4.2 UNIVERSO / POBLACION Y MUESTRA

Universo / Poblacion

Se utiliza una poblacion constituida por 6 MYPES del sector servicio — rubro
guarderias de la C.S. Sta. Rosa, del distrito del Callao, departamento de Lima,

afo 2018.
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Muestra
Se encuentra dirigida al 100% de las MYPES rubro guarderias de la C.S. Sta.

Rosa del distrito del Callao, afio 2018. Esta seleccion se da en funcion a la

voluntad y disponibilidad de los representantes de este rubro en brindar la

informacion solicitada.
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4.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL
ESCALA DE
Dimension Indicador
Denominacion MEDICION
Definicion Conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Es la estrategia que Proyectarse Metas
_ metas
realiza una buscando la Protocolos
i7acion baio el Planificar satisfaccion
organizacion bajo e del cliente. Politicas
enfoque de cumplir la :
Es la Realizar
satisfaccion de los Hacer aplicacion de
lient licando | lo que se Proceso de
clientes, aplicando la planteo, actividades
gestion de mejora Escoger la Hacer
mejor
Gestion de continua, ciclo de Actuar decision para Seguimiento
_ _ realiza  una LIKERT
Calidad Deming o ciclo mejora Evaluaciones
. continua.
PVHA (E. Deming) .
Mejora
Realizar continua
Verificar seguimiento a Control
las  normas
aplicadas.

Retroalimentacion
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ESCALA

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DE
Dimension Indicador MEDICION
Denominacion | Definicion Conceptual Denominacion |  Definicion Denominacion
Usar métodos para
El beneficio remunera el Desarrollo alcanzar los objetivos. | Herramientas
modernas
hecho de asumir riesgos y
los trabajos de direccion y L Brindar un clima L
Motivacion laboral entre el Capacitaciones al
organizacion, propios del personal. personal
quehacer de los LINKERT
empresarios.  Eleva la Habilidades Aplicar estrategias en | Las 4p:
BENEFICIOS funcién empresarial a la Gerenciales el degarrollo del Precio, producto,
trabajador plaza y
categoria de un cuarto promocion.

factor de la produccién: el
factor organizacion.
(G. Marshall)
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4.4TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Técnicas

- Seutiliza la técnica de la encuesta a los representantes de cada MYPE.
- Seutiliza informacidn de otras investigaciones mediante el internet.

Instrumento

- Elinstrumento es la elaboracion de un cuestionario con 10 preguntas, que me

valio para la recopilacion de datos.

4.5 PLAN DE ANALISIS

Procedimiento

El procedimiento que se ha realizado para el desarrollo de la presente

investigacion, consiste en:

o Elaboracion del proyecto de investigacion.
o Aprobacion del mismo.
o Elaboracidn y aplicacion del cuestionario dirigido a lamuestra.

o Redaccion del informe final para su presentacion y aprobacion.

Andlisis de datos

Analisis de datos es el proceso que se realiza luego de obtener la informacion

mediante las encuestas del trabajo de campo.

Objetivo General

Utilicé preguntas con relacion a las variables en el cuestionario de las encuestas.
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Objetivo Especifico

Primer Objetivo, se estructura el cuestionario con preguntas relacionadas a los
representantes legales de las MYPES del sector servicio rubro — guarderias de la

C.S. Sta. Rosa del distrito del Callao, Provincia Constitucional del Callao, 2018.

Segundo Objetivo, se estructura el cuestionario con preguntas relacionadas a las
MYPES del sector servicio rubro — guarderias de la C.S. Sta. Rosa del distrito

del Callao, Provincia Constitucional del Callao, 2018.

Tercer Objetivo, se estructura el cuestionario con preguntas relacionadas a la
gestion de calidad del sector servicio rubro — guarderias de la C.S. Sta. Rosa del

distrito del Callao, Provincia Constitucional del Callao, 2018.
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4.6 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema de - : Poblacion . Instrumentos
Investigacion Objetivos Variables Hipotesis y Muestra Metodologia Procedimientoz
;Cudles son las Objetivp general o » Variable 1: La Gestion de - Técnica:

Determinar las principales caracteristicas de Gestion de Poblacion: Disefio: Encuestas
principales la gestion de calidad que influyen en los Calidad influye | 6 MYPES '
caracteristicas dela beneficios en Ias, MYPES del sector servicio | Calidad significativa- No

— rubro guarderias de la C.S. Sta. Rosa del :
gestion de calidad | distrito del Callao 2018. mente en los experimental
y su influencia en o - Variable 2: beneficios  de Muestra: transversal.

Obijetivos especificos Beneficios 6 MYPES Instrumento:
las MYPES del | - Describir las principales caracteristicas de las  MYPE’s '
sector Servicio — los representantes legales de las MYPES del del sector Cuestionario

sector servicio — rubro guarderias de la C.S.
rubro guarderias, | Sta. Rosa del distrito del Callao, 2018. servicios -
delaC.S. Sta. Rosa | Describir las principales caracteristicas de rubro

del distrito del
Callao, 2018?

las MYPES del sector servicio — rubro
guarderias de la C.S. Sta. Rosa del distrito del
Callao, 2018.

- Describir las principales caracteristicas de
la gestién de calidad en las MYPES del
sector servicio — rubro guarderias de la C.S.
Sta. Rosa del distrito del Callao, 2018.

- Describir las principales caracteristicas de
los beneficios de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro guarderias, de la C.S. Sta.
Rosa del distrito del Callao, 2018.

Guarderias de

laC.S. Sta

Rosa del
distrito del
Callao, Prov.

Del Callao,
2018.
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4.7 PRINCIPIOS ETICOS De acuerdo al codigo de ética para la
investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, se tienen
en cuenta algunos principios que rigen la actividad investigadora, los cuales
tienen como “proposito la promocion del conocimiento y bien comun
expresada en principios y valores éticos que guian la investigacion en la
universidad” (Uladech, 2016, p. 2). A continuacion, se explican los principios

de ética.

Proteccion a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al

riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

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

fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

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

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
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la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evallan
y declaran dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS

TABLAS Y FIGURAS
Tablas y Gréficos referente a los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas

Tabla | En que rango de edad se encuentra el representante de la

empresa
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada

18a 28 0 0 0
29 a38 4 67 67

Edad 39a48 2 33 100
48 a méas 0 0 100
Total 6 100

Figura 1 Edad de los representantes de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

EDAD DE LOS REPRESENTANTES

18-28 29-38 39-48 48 amas

B EDAD DE LOS REPRESENTANTES

Interpretacion: El 67% de los representantes de las MYPE’s

encuestadas del Sector Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta.
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Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL CALLAO, se encuentran en el
rango de edad de 29 a 38 afios mientras que el 33% se encuentran en el
rango de edad de 39 a 48 afios, demostrando que los representantes son

jévenes para cumplir con las labores del rubro.

Tabla Il Cual es el género de los representantes

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Género Femenino 6 100 100
Masculino 0 0 100
Total 6 100

Figura 2 - Género de los representantes de la Empresa

GENERO DE REPRESENTANTES

FEMENINO MASCULINO

B GENERO DE REPRESENTANTES

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El 100% de los representantes de las MYPE’s
encuestadas del Sector Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta.

Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL CALLAO, son del sexo femenino,
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lo que demuestra que este tipo de negocio es dirigido por mujeres ya que

cuentan con mas conocimiento en el cuidado de nifios.

Tabla 111 Cual es el Grado de instruccion del Representante de la

Empresa
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada

Primaria 0 0 0
Secundaria 0 0 0

Grado de Técnico 2 33 33

Instruccién Inconcluso
Técnico 2 33 66
Completo
Superior 1 17 83
Inconcluso
Superior 1 17 100
Completo
Total 6 100

Figura 3 Grado de Instruccion del Representante de la Empresa

GRADO DE INSTRUCCION DEL
REPRESENTANTE

17% 0% 0%

1 33%

17%
33%

H PRIMARIA SECUNDARIA
TECNICO INCONCLUSO = TECNICO COMPLETO
B SUPERIOR INCONCLUSO SUPERIOR COMPLETO

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: El 33% de los representantes cuentan con estudios
técnicos inconclusos, el 33% cuenta con estudios técnicos completos,

17% cuenta con estudios superiores inconclusos y 33% cuenta con
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estudios superiores completos, de las MYPE’s del Sector Servicio —
Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL
CALLAO que fueron encuestados, lo que demuestra que la mayoria de
los representantes aiin no cuentan con estudios completos.

Tabla IV Qué Cargo desempefia el Representante

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Duefio 1 17 17
Cargo que Administrador 5 83 100
desempefia
Total 6 100

Figura 4 Cargo que representa en la Empresa

CARGO QUE DESEMPENA

EDUENO ™ ADMINISTRADOR

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 83% de los representantes de las MYPE’s
encuestadas del Sector Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta.

Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL CALLAO, son administradores y



el otro 17 % son duefios, lo que demuestra que la mayoria de los duefios
solo inician este negocio dejando a cargo a una persona con

conocimiento en el rubro.

21.2 1 Tablas y Graficos referente a las caracteristicas de las Micro y
Pequefias Empresas

Tabla V Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
0 a 3 afos 3 50 50
4 a 6 afos 2 33 83
Afos de 7amasafios 1 17 100

permanencia

Total 6 100

Figura 5 - Permanencia de la Empresa en el Rubro

PERMANENCIA DE LA EMPRESA EN EL RUBRO

N

=

0 A3 ANOS 4 A6 ANOS 7 A MAS ANOS
B PERMANENCIA DE LA EMPRESA EN EL RUBRO
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: E1 50% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL

CALLAO, se encuentran en el rango de afios de permanencia
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en el negocio de 0 a 3 afios, 33% en el rango de 4 a 6 afios y 17% en el
rango de 7 afios a mas, lo que nos demuestra que en este sector recién se

esta implementando este tipo de negocio en este distrito.

Tabla VI Numero de Trabajadores

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
la5b 3 50 50
Edad de 6al0 2 33 83
trabajadores
11 amas 1 17 100
Total 6 100

Figura 6 - Numero de Trabajadores

NUMERO DE TRABAJADORES

[

6a1l0 11 amas

B Numero de trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 50% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL

CALLAO, cuentan con la cantidad de trabajadores dentro del rango de
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1 a 5, mientras que el 33% cuentan con trabajadores en el rango de 6 a
10y el 17% son de 11 a més trabajadores, 1o que nos demuestra es que

estas MYPE’s son pequefias y nuevas en el rubro.

Tabla VII Tipo de trabajadores en la empresa

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Familiares 1 17 17
Tipo de Personas no 3 50 67
trabajadores  familiares
Familiares y 2 33 100
no Familiares
Total 6 100

Figura 7 - Tipo de trabajadores en la Empresa

TRABAJADORES EN LA EMPRESA

| .
FAMILIARES NO FAMILIARES FAMILIARES Y NO
FAMILIARES

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 50% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL
CALLAO, cuentan con personal no familiar, 33% son familiares y no

familiares y 17% son familiares del representante, lo que nos demuestra
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que estas MYPE’s consideran trabajar con personal externo sin vinculo

familiar.

Tabla VIII Tipo de constitucion de la empresa

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Persona 3 50 50
Natural
E.LLR.L. 3 50 50
Tipo de S.C.R.L 0 0
Empresa
S.AC 0 0
S.A. 0 0 100
Total 6 100

Figura 8 - Tipo de Constitucion de la Empresa

TIPO DE CONSTITUCION DE EMPRESA

0%-% 0%

M Persona Natural ME..R.L. MS.C.R.L S.AA. ESAC.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 50% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
—Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL

CALLAO, se constituyeron como personal natura y como E.L.R.L, lo
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que nos demuestra es que los duefios de estas MYPE’s son los que se

hacen responsables ante terceros como personas no como sociedad.

Tabla IX El personal cuenta con conocimiento en cuidado de nifios

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 6 100 100
Conocimiento No 0 100
en cuidado de
nifios
Total 6 100

Figura 9— Conocimiento de cuidado de nifios

CONOCIMIENTO EN CUIDADO DE NINOS

S| NO

B CONOCIMIENTO EN CUIDADO DE NINOS

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 100% de las MYPE’s encuestadas del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao,

Prov. DEL CALLAO, su personal cuenta con conocimiento en el
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cuidado de nifios, es decir se encuentran capacitados para cumplir con

su labor segun el rubro.

Tabla X Local
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Propio 1 17 17
Local Alquilado 5 83 100
Total 6 100

Figura 10 Tipo de local

TIPO DE LOCAL

H ALQUILADO ®PROPIO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 83% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
—Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL
CALLAO, realiza sus funciones en un local alquilado mientras que el

17% lo hace en un local propio, por lo que nos demuestra que los
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representantes no invierten en un local hasta ver el negocio mejor

establecido.

Tabla XI Solicit6 algun préstamo al iniciar como MYPE

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 6 100 100
Solicitud de No 0 0 100
préstamo
Total 6 100

Figura 11 Solicitud de préstamo

SOLICITUD DE PRESTAMO

S| NO

B SOLICITUD DE PRESTAMO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 100% de las MYPE’s encuestadas del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao,

Prov. DEL CALLAO, solicité un préstamo para iniciar sus actividades,
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es decir que es necesario contar con una buena inversion en materiales

para implementar este negocio.

Tabla XI1 Quien le brindé el financiamiento

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Familiar 1 17 17
Financiamiento Prestamista 1 17 34
Cooperativa 2 33 67
Banco 2 33 100
Total 6 100

Figura 12 Tipo de Financiamiento

TIPO DE FINANCIAMIENTO

2 I I
0 I I

FAMILIAR PRESTAMISTA COOPERATIVA BANCO

[

M Serie 1

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 33% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL
CALLAO, financio el negocio a través del banco, el otro 33% lo realizo

a través de una cooperativa, 17 % a través de un familiar y el otro 17%
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lo financi6 con un prestamista, lo que nos demuestra que los

representantes de estos negocios tienen acceso al crédito bancario.
21.2 3 Tablas y Graficos referente a la Gestion de la Calidad

Tabla XIII Tiene conocimiento sobre la Gestion de la Calidad

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 5 83 83
Conoce la No 1 17 100
Gestion de la
Calidad
Total 6 100

Figura 13 Conocimiento de Gestion de Calidad

CONOCIMIENTO DE GESTION DE
CALIDAD

O R, N W b U1 O

S| NO

B CONOCIMIENTO DE GESTION DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 83% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL

CALLAO, cuentan con conocimiento en gestion de calidad y el 17% no,
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lo que nos demuestra que el 83% de los representantes cuentan con

estudios y estan capacitados para mejorar su negocio.

Tabla XIV Capacitacion del personal

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 5 83 83
Capacitaa su No 1 17 100
personal
Total 6 100

Figura 14 Capacitacion del personal

CAPACITACION DEL PERSONAL

S| NO

B CAPACITACION DEL PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 83% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio
— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL
CALLAO, capacita a su personal y el 17% no, lo que nos indica que el

87% se preocupa en mejorar el servicio que brinda.
Tabla XV Frecuencia de capacitacion
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Analisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Mensual 0 0 0
Financiamiento Trimestral 1 17 17
Semestral 3 50 67
Anual 2 33 100
Total 6 100

Figura 15 Frecuencia de Capacitacion

35

2.5

1.5

0.5

FRECUENCIA DE CAPACITACION

MENSUAL

TRIMESTRAL

Fuente: Elaboracion propia

SEMESTRAL

B FRECUENCIA DE CAPACITACION

ANUAL

Interpretacion: El 50% de las MYPE’s encuestadas del Sector Servicio

— Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao, Prov. DEL

CALLAO, capacita a su personal semestralmente, 33% lo hace

trimestralmente y el 17% lo realiza anualmente, esto nos indica que la

mitad de los encuestados se preocupan por la capacitacion constante de

su personal.
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Tabla XVI Proteccion del medio ambiente

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 6 100 100
Protege el No 0 0 100
medio
ambiente
Total 6 100

Figura 16 Proteccion del medio ambiente

PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE

O = N W & 0 O N

S| NO

B PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 100% de las MYPE’s encuestadas del Sector

Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, Distrito del Callao,

Prov. DEL CALLAO, protege el medio ambiente, esto nos indica que se

preocupan por tener un crecimiento sostenible sin afectar el medio

ambiente.
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Tabla XVII Promociona su negocio utiliza alguna red social o Email

marketing
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Si 6 100 100
Promocion del negocio No 0 0 100
por redes sociales o
email marketing
Total 6 100

Figura 17 Promociona su negocio utiliza alguna red social o Email marketing

PROMOCION DEL NEGOCIO EN REDES
SOCIALES

Si No

B PROMOCION DEL NEGOCIO EN REDES SOCIALES

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: El 100% de las MYPE’s encuestadas del Sector

Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,

Prov. DEL CALLAO, promocionan su megocio a través de redes

sociales, eso quiere decir que utilizan herramientas tecnoldgicas para

Ilegar a més clientes.
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Tabla XVIII Planifica las metas que quiere conseguir en un periodo

determinado

Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Planificacion Muy  pocas 1 17 17
de metas veces
Algunas 3 50 67
veces
Casi siempre 2 33 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 18 Planifica las metas que quiere conseguir en un periodo determinado

PLANIFICACION DE METAS

3.5
3
2.5
2
1.5
1
03 l
0
NUNCA MUY POCAS ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES VECES SIEMPRE

B PLANIFICACION DE METAS

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Segln la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
Prov. DEL CALLAO referente a la planificacion de metas el 17% lo
realiza muy pocas veces, el 50% algunas veces y el 33% casi siempre,
lo que demuestra que estas MYPE’s se preocupan por el futuro de su

negocio planificandolo.
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Tabla XIX Coordina mediante la planificacion las politicas de trabajo

en la empresa

Analisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Planificacion Muy  pocas 1 17 17
de politicas veces
Algunas 3 50 67
veces
Casi siempre 2 33 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 19 Planifica las politicas de trabajo en la empresa

PLANIFICACION DE POLITICAS

3.5
2.5
1.5

1
05 B

NUNCA MUY POCAS  ALGUNAS CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES VECES

B PLANIFICACION DE POLITICAS

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
Prov. DEL CALLAO referente a la planificacion de metas el 17% lo
realiza muy pocas veces, el 50% algunas veces y el 33% casi siempre,
lo que demuestra que estas MYPE’s se preocupan por planificar sus

politicas.
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Tabla XX Organiza el equipo y material para que trabaje de manera

eficiente
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Organizacion de Muy pocas veces 1 17 17
Equipos y Algunas veces 3 50 67
materiales Casi siempre 2 33 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 20 Organiza el equipo y material para que trabaje de manera eficiente

ORGANIZACION DE EQUIPOS Y MATERIALES

3.5
3
2.5
2
1.5
1
B
0
NUNCA MUY POCAS ALGUNAS CASI SIEMPRE SIEMPRE
VECES VECES

B ORGANIZACION DE EQUIPOS Y MATERIALES

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: Segln la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
Prov. DEL CALLAO referente a la planificacion de metas el 17% lo
realiza muy pocas veces, el 50% algunas veces y el 33% casi siempre,
lo que demuestra que estas MYPE’s se preocupan en la organizacion de

sus equipos y materiales para brindar un buen servicio.
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Tabla XXI Acompafia los procesos de atencidn al cliente durante la

ejecucion
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Acompafalos Muy  pocas 1 17 17
procesos  de veces
atencion al
cliente
Algunas 3 50 67
veces
Casi siempre 2 33 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 21 Organiza el equipo y material para que trabaje de manera eficiente

ACOMPANA EN LOS PROCESOS DE ATENCION

AL CLIENTE
3.5
3
2.5
2
15
1
0

NUNCA  MUYPOCAS  ALGUNAS  CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES VECES

B ACOMPARNA EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector

Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
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Prov. DEL CALLAO referente a la planificacion de metas el 17% lo
realiza muy pocas veces, el 50% algunas veces y el 33% casi siempre,
lo que demuestra que estas MYPE’s se preocupan por el futuro de su

negocio planificandolo.

Tabla XXII Obtiene las ganancias necesarias para cumplir con sus

obligaciones
Anélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Ganancias Muy pocas 1 17 17
necesarias para veces
cumplir ~ con Algunas 2 50 67
obligaciones veces
Casi siempre 3 33 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 22 Obtiene las ganancias necesarias para cumplir con sus obligaciones

OBTIENE GANANCIAS PARA CUMPLIR CON
SUS OBLIGACIONES

3

2

1 -
. L]

NUNCA MUY POCAS ALGUNAS  CASI SIEMPRE SIEMPRE
VECES VECES

B OBTIENE GANANCIAS PARA CUMPLIR CON SUS OBLIGACIONES

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Segin la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
Prov. DEL CALLAO referente a las ganancias que obtienen, le permiten
cumplir con sus obligaciones el 17% muy pocas veces, el 33% algunas
veces y el 50% casi siempre, lo que demuestra que estas MYPE’s
obtienen una rentabilidad que en la mayoria de los casos le permite

cumplir con sus obligaciones.

Tabla XXIII Ofrece algun descuento a sus clientes antiguos

Anaélisis de Riesgo Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa
Acumulada
Nunca 0 0 0
Ofrece Muy  pocas 1 17 17
descuentos a veces
clientes
antiguos
Algunas 2 33 50
veces
Casi siempre 3 50 100
Siempre 0 0 100
Total 6 100

Figura 23 Ofrece algun descuento a sus clientes antiguos

OFRECE DESCUENTOS A CLIENTES
ANTIGUOS

3

2

| i
; N

NUNCA MUY POCAS ALGUNAS  CASISIEMPRE SIEMPRE
VECES VECES

B DESCUENTO A CLIENTES ANTIGUOS
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segln la encuesta realizada a las MYPE’s del Sector
Servicio — Rubro Guarderias, de la C.S. Sta. Rosa, distrito del Callao,
Prov. DEL CALLAO referente a la planificacion de metas el 17% lo
realiza muy pocas veces, el 33% algunas veces y el 50% casi siempre,
lo que demuestra que estas MYPE’s se preocupan por fidelizar a sus

clientes antiguos brindando un descuento por su permanencia.

5.2 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Al iniciar la investigacion sobre la Gestion de la calidad y su influencia en los
Beneficios en las MYPE’s del Sector Servicio — Rubro Guarderia de la C.S.
Sta. Rosa del Callao, Provincia del Callao, se preveia que existiria una relacion
entre la valoracion de la gestion de la calidad y su influencia en los beneficios

de las MYPE’s.

Respecto al Objetivo Especifico 1:
- Describir las principales caracteristicas de los representantes legales de
las MYPE’s del sector servicio — rubro guarderias, de la C.S. Sta. Rosa del

distrito del Callao, 2018.

d Se destaca que el 66% de los microempresarios de las Micro y Pequefias
Empresas del rubro en mencion, posee un nivel de Educacién Técnica tanto

inconclusa y completa, este aspecto complementa el hecho de que son
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jévenes, pero al mismo tiempo hay compromiso en la capacitacion continua

y cuentan con conocimiento en el cuidado de nifios

Respecto al Objetivo Especifico 2:
- Describir las principales caracteristicas de las MYPE’s del sector servicio

—rubro guarderias, de la C.S. Sta. Rosa del distrito del Callao, 2018.

f) Se concluyo que las MYPE’s entrevistadas, son administradas en su mayoria
por mujeres con edades dentro del rango de 29 a 38 afios, esto demuestra que
los negocios son dirigidos por mujeres jovenes emprendedoras, 1o que no
quiere decir que sea un impedimento de crecimiento y de obtencion de
beneficios por ser jovenes con poca experiencia en la implementaciéon y

mantenimiento de un negocio.

Respecto al Objetivo Especifico 3:
- Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
MYPE’s del sector servicio — rubro guarderias, de la C.S. Sta. Rosa del

distrito del Callao, 2018.

g El 100% de las MYPE’s se adapta a los cambios tecnologicos y a la
globalizacion ya que utilizan herramientas tecnologicas para promocionar su
negocio y atraer méas clientes generando la expansion y crecimiento de las

mismas.

88



Respecto al Objetivo Especifico 4:

- Describir las principales caracteristicas de los beneficios de la gestion de
calidad en las MYPE’s del sector servicio — rubro guarderias, de la C.S.

Sta. Rosa del distrito del Callao, 2018.

h) Se determind que el 66% de las MYPE’s entrevistadas para iniciar sus

operaciones realiz6 el financiamiento a través de una entidad bancaria o
cooperativa demostrando su nivel éptimo de financiamiento pero el 50% de las
mismas obtienen las ganancias necesarias para cumplir con sus obligaciones
frente a terceros, por lo que si en algiin momento necesitarian financiamiento
para cumplir con sus obligaciones no tendrian inconvenientes.

Se evidencid que el 50% de los microempresarios brindan descuentos a sus

clientes antiguos por su permanencia y asi obtener su fidelizacion.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1 Considerando el resultado de las encuestas concluyo que las
MYPE’s estdn en un proceso de adaptacion a los procesos y al
avance de la tecnologia utilizando nuevas herramientas que les

permite llegar a mas clientes y mejorando su servicio.

2. Otra conclusion seria que las MYPE’s en su mayoria tienen poco
tiempo en el mercado, administradas por mujeres emprendedoras

con acceso al crédito por lo que pueden crecer.

3. Estas MYPE’s consideran la importancia de contar con personal
capacitado y se preocupan por ello, otorgandole a su personal
capacitaciones periddicas, lo que permitira brindar un mejor servicio

especializado.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomendaria que los representantes tuvieran una vision de tener un negocio
grande, consolidando su negocio como una sociedad y no como persona

natural, para obtener mejores créditos y crecer en otros distritos.

2. Asimismo recomendaria que estas MYPE’s se mantengan actualizadas con los
mejores procesos Y servicios tecnoldgicos que permitan gestionar mejor el

negocio, llegar a mas clientes y brindar una mejor atencion al cliente.

3. Una recomendacion adicional seria que como este negocio se ve que esta en
crecimiento seria necesario que los representantes concluyan sus estudios y
busquen especializarse en negocios complementarios, para brindar servicios
adicionales que le permitira entregar un valor agregado que lo diferenciara de

su competencia.
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ANEXOS

ANEXO 01 : INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO Y ENCUESTA

CUESTIONARIO QUE SE APLICARA A LOS REPRESENTANTES DE LAS
MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO GUARDERIAS

LA GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LOS BENEFICIOS DE
LAS MYPES, DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO GUARDERIAS, DE LA
C.S. STA. ROSA, CALLAO 2018

La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer algunos detalles de las MYPES
que no se observan en el contenido.

ENCERRAR CON UN CIRCULO LA RESPUESTA CORRECTA
l. GENERALIDADES
1.1 Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1 Edad
a) 18— 30 afios
b) 31 a 50 afios
c) 51 amas afios
2 Género
a) Femenino
b) Masculino
3 Grado de Instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria

4 Cargo que desempefia
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b)

a) Duefio

b) Administrador
Tiempo que desempefia
a) 0a3arfios

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afos

1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

1 Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

a) Si

b) No

a) 0Oa3afos
b) 4 a6 afios
€) 7 amas afnos
Numero de trabajadores.
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
11 a més trabajadores
Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
Personas no familiares

c) Familiares y Personas no Familiares

Las personas que trabajan en su empresa tienen conocimientos sobre el
cuidado de nifios

El local donde brinda el servicio es:
a) Propio
b) Alquilado

Tipo de constitucion de la empresa
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a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.)
c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)
e) Sociedad Andnima (S.A.)
7 Solicitd algin préstamo para iniciar como MYPE
a) Si
b) No
8 Con qué entidad financiera solicito el préstamo
a) Familiar
b) Prestamista
c) Cooperativa

d) Banco

1.3. Referente a la Gestion de la Calidad en la MYPES

1. ¢Tiene conocimiento sobre la gestion de la calidad?
a) Si
b) No

2. ¢Capacita a su personal?
a) Si
b) No

3. ¢Cada cuanto tiempo capacita a su personal?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual

4. ¢Cuenta con los implementos necesarios para brindar el servicio?

a) Si
b) No

5. ¢Su empresa realiza actividades para la mejora de la comunidad?
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a) Si
b) No
6. ¢Suempresa protege el medio ambiente?
a) Si
b) No
7. ¢Parapromocionar su negocio utiliza alguna red social o Email marketing?
a) Si
b) No

8. ¢Que red social utiliza para promocionar su negocio?
a)  Facebook
b)  Instagram
c)  Twiter
d)  Linkedin
e) Otro/Indique: .......coeiiiiiiii

9. ¢Cuenta con cuenta corriente o de ahorros?
a) Si
b) No

10. ¢ Para realizar el pago a sus proveedores y colaboradores utiliza alguna
plataforma bancaria?

a) Si
b) No

11. ¢ Utiliza algiin mapa de procesos en su negocio?

a) Si
b) No
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MARCAR CON UN X LA NUMERACION QUE CONSIDERE LA MEJOR

Nunca Muy Pocas | Algunas Casi siempre | Siempre

1) ) 3) (4) ()

Ne | Ttems | Alternativa
V1: Gestion de Calidad
D1: Planificar

1 ¢Planifica las metas que quiere conseguir en un periodo 11213l 4l 5
determinado?

5 ¢Coordina mediante la planificaciéon las politicas de trabajo en 11203l 4l 5
la empresa?
D2: Hacer

3 ¢ Los procesos de actividades en la guarderia son claras y 11203l 4l 5
precisas bajo documentos manuales?

4 ¢Organiza el equipo y material para que trabaje de manera 11203l 4l 5
eficiente?
D3: Verifica

5 ¢Realiza seguimiento a las actividades que se realiza en la 1l 213l 4l 5
guarderia?

6 | ¢Evalla los resultados que obtiene para seguir mejorando? 112\ 3|4|5
D4: Actuar

7 ¢ Considera que es importante mejorar continuamente con el 1l 213l 4l 5
objetivo de brindar un servicio de calidad?

8 ¢Acompania los procesos de atencidn al cliente durante la 11203l 4l 5
ejecucion?
V2 Beneficios
Beneficio a la MYPE

1 ¢Obtiene las ganancias necesarias para cumplir con sus 11213l 4l 5
obligaciones?

5 ¢ Los procesos que utiliza le permiten mejorar el servicio que 11213l 4l 5
brinda?
Beneficio al cliente

3 | ¢El servicio de guarderia que ofrece es completo? 1/2(3/4|5

4 | ¢Ofrece algin descuento a sus clientes antiguos? 1/2(3/4|5

5 | ¢Aclara las dudas de sus clientes? 112/ 3|4|5
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ANEXO 02: DIRECTORIO DE MYPE’s DE ESTUDIO

N° Denominacion Direccion

1 | Cielito Lindo Calle La Capilla 181 C.S. Sta. Rosa — Callao

2 | La Casita de Mis Suefios | Av. Los Nenufares 164 Vipol - Callao

3 | Mi Pequefio Sol Av. Los Rosales 358 Vipol - Callao

4 | Juromy Parque el Rosedal C.S. Sta. Rosa — Callao

5 | Mis Primeros Pasitos Misionero Ojeda 352 C. S. Sta. Rosa - Callao
6 | Mis Chiquititos Av. Pacasmayo Cdra. 5 C.S. Sta. Rosa - Callao
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