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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion
de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio —
Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, Distrito de San Juan de Lurigancho,
Provincia de Lima, 2019. Para su desarrollo se utilizd un disefio de investigacion
cuantitativa, descriptiva, no experimental - transversal y correlacional. Se aplicé un
cuestionario elaborado con 26 preguntas. Para el procesamiento de datos se utiliz6
los software Microsoft Excel y SPSS Statistics 25, los resultados son: Referente a los
representantes de las mypes tienen 31 a 40 afios, de sexo masculino, con estudios
superiores universitarios, son duefios de su empresa, y tienen mas de 3 afios de
experiencia desempefiandose en el cargo. Referente a las caracteristicas de las mypes
fueron creadas para generar ganancias, constituyéndose como Persona natural o
SAC, estan funcionando de 7 afios a mas, con una cantidad de trabajadores de entre 1
a 5, y son familiares. Referente a las variables de investigacion, las mypes se trazan
metas a lograr, establecen politicas que deben llevar sus colaboradores, sus
colaboradores estan instruidos adecuadamente para su atencion, y se controla
continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas, también perciben
que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de calidad, invierten mas
al percibir mayores ingresos, perciben que los clientes se sienten satisfechos con la
atencion y su retorno se debe al buen servicio brindado. Por lo que se concluye existe

una relacion significativa entre la gestion de calidad y los beneficios de las mypes.

Palabras clave: Beneficios de mypes, gestion de calidad, mypes, veterinarias.



Abstract

The objective of this research was to determine the influence of quality
management on the benefits of micro and small companies in the Service Sector -
Veterinary Sector on Canto Grande Avenue, San Juan de Lurigancho District,
Province of Lima, 2019. Development, a quantitative, descriptive, non-experimental
- cross-sectional and correlational research design was used. A questionnaire
prepared with 26 questions was applied. For data processing, the Microsoft Excel
and SPSS Statistics 25 software were used, the results are: Regarding the
representatives of the mypes, they are 31 to 40 years old, male, with higher
university studies, they own their company, and they have more than 3 years of
experience working in the position. Regarding the characteristics of the mypes, they
were created to generate profits, constituting themselves as a natural person or SAC,
they are working from 7 years to more, with a number of workers between 1 to 5,
and they are family members. Regarding the research variables, the mypes set goals
to achieve, establish policies to be carried out by their collaborators, their
collaborators are adequately instructed for their attention, and processes, activities
and goal compliance are continuously controlled, they also perceive that their costs
Warehouse stores are reduced by applying quality management, they invest more
when receiving higher income, they perceive that customers are satisfied with the
care and their return is due to the good service provided. Therefore, there is a

significant relationship between quality management and the benefits of mypes.

Key words: Mypes benefits, mypes, quality management, veterinary.
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1. Introduccidn

Actualmente las micro y pequefias empresas son agentes activos importantes en la
economia de Latinoamérica, por su aporte a la generacion de empleo y la mayoritaria
participacion que tiene a nivel de cantidad de empresas; y en menor medida, por su
aporte en el producto bruto interno.

Este trabajo de investigacion, se rige a la linea de investigacién propuesta por la
Escuela Académico Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote que es: La gestion de calidad y formalizacion de las micro y
pequefias empresas en el Perd.

Al observar detenidamente un area de estudio, en el cual se concentran una cierta
cantidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, se
ha formulado la siguiente interrogante: ;Cudl es la influencia de la gestion de
calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio —
Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, del Distrito de San Juan de
Lurigancho, Provincia de Lima, 2019?, y para el desarrollo del estudio nos
planteamos el siguiente objetivo general: Determinar la influencia de la gestion de
calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio —
Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, Distrito de San Juan de Lurigancho,
Provincia de Lima, 2019; que serd complementado con los siguientes objetivos
especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto

Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 20109.



Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del
Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, del Distrito de San
Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.

Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto
Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.

Determinar las principales caracteristicas de los beneficios de las micro y pequefias
empresas, del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, del
Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.

El trabajo de investigacion sera de tipo cuantitativo, de nivel de investigacion
descriptivo, y su disefio de investigacion sera no experimental — transversal —
correlacional.

Las hipdtesis de la investigacion se plantearon de la siguiente manera:

HO: La gestion de calidad no tiene influencia significativa en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida

Canto Grande, del distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019

H1: La gestion de calidad si tiene influencia significativa en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, del distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019; las

que deberan contrastarse con el desarrollo y resultado del trabajo.



2. Planeamiento de la investigacion

2.1. Planteamiento del problema

a) Caracterizacion del problema
“En Lima Metropolitana la oferta y la demanda de servicios veterinarios se ha
diversificado e incrementado debido al cambio en la idiosincrasia sobre la tenencia
de mascotas” (Wu, 2012).
Los profesionales veterinarios que han constituido consultorios en el distrito de
Calleria, no gozan de una formacion empresarial, sin embargo sus clientes esperan
que el servicio sea de calidad por lo que se exige que acompafien a sus iniciativas
empresariales una administracién basados en la filosofia de la mejora continua y
enfoque en el cliente, como estrategia de imagen y posicionamiento. (Hinostroza,
2018)
Los consultorios  veterinarios brindan servicios especificos, si uno de ellos no
cumpliese con las expectativas del cliente puede estar siendo consecuencia de una
mala administracion del servicio y consecuentemente afecta la percepcion del cliente,
situacion que no se ha advertido en sus propietarios por la cultura de calidad
incipiente que aun existe en nuestra localidad y que constituye una problematica que
se debe atender si se desea que los consultorios veterinarios gocen de imagen de
confianza de sus clientes. (Hinostroza, 2018)
En Lima, exactamente en la avenida Canto Grande del distrito de San Juan de
Lurigancho, existen micro y pequefias empresas dedicadas al sector servicio — rubro
veterinarias en las cuales se desconoce si implementan un plan de gestion de calidad
y por ende que tanta influencia tendria en sus beneficios, por lo tanto se planted la

siguiente pregunta para la investigacion:



b) Enunciado del problema
¢Cual es la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y
pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto
Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019?.
2.2. Objetivos de la investigacion
2.2.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las micro
y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
2.2.2.  Objetivos especificos
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto
Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del
Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, del Distrito de
San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas, del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
Determinar las principales caracteristicas de los beneficios de las micro y
pequefrias empresas, del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, del Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima,

2019.



2.3. Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica, porque nos permitird conocer las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del rubro en estudio, asimismo conocer la importancia de
la gestion de calidad en el desarrollo econdmico de estas.

Se justifica desde el punto de vista tedrico porque la investigacion busca explicar
como la gestion de calidad y los beneficios de las mypes con las teorias existentes
son de beneficio util para las micro y pequefias empresas, mediante el estudio de
aportes teoricos trata de profundizar la relacion entre las variables.

Se justifica desde el punto de vista practico porque la investigacion permitird a los
empresarios poder tomar la decision de aplicar los normativas de la gestion de
calidad en sus empresas para el beneficio de las mismas.

Por altimo, se justifica de forma metodoldgica porque la investigacion para lograr
sus objetivos acudira a fuentes primarias mediante la aplicacion de encuestas, y a
fuentes secundarias mediantes la recopilacion de trabajos de investigacion que sean
similares a la linea de investigacion que se realiza, que permitieron describir las dos

variables de estudio.



3. Marco tedrico y conceptual

3.1. Antecedentes
En el ambito local
Matos, (2017). En su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
de la veterinaria Lescano Vets, San Juan de Lurigancho, 2017, para obtener el
titulo profesional de licenciado en administracion, el mismo que hizo las siguientes
recomendaciones:
Primera: Segun lo observado en la presente investigacion se detectd que la
veterinaria Lescano Vets no cuenta con instrumentos de seguridad idéneos para la
atencion y cuidado de las mascotas generando como consecuencias la baja fiabilidad
de los clientes que buscan una atencion de calidad. Por ello se recomienda realizar un
plan de inversidn que tenga como objetivo la adquisicion de nuevos instrumentos con
la finalidad de brindar mayor seguridad.
Segunda: De acuerdo a lo observado los colaboradores de la veterinaria Lescano
Vets tienen poca iniciativa para atender las inquietudes de los clientes, por ello se
recomienda realizar reuniones de trabajo donde se escuche y se planteen normativas
de atencion con la finalidad de generar un alto grado de satisfaccidn en los clientes.
Tercera: Los colaboradores de la veterinaria Lescano Vets no demuestro un alto
grado de organizacion en el servicio ya que no cuenta con un procedimiento
establecido en la ejecucion de sus funciones. Es por ello que se recomienda elaborar
un manual de funcionar con el fin de cubrir las necesidades de los clientes.
Cuarta: Segun el estudio realizado se observé que los clientes no estan a gusto con el
servicio que ofrece la veterinaria por lo cual se recomienda poner mayor énfasis en

ello ya que los clientes son la razbn de ser de empresa.



En el &mbito nacional

Hinostroza, (2018). En su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque de atencién al
cliente, en las mypes del sector servicios, consultorios veterinarios, Distrito de
Calleria, afio 2018”. Donde el objetivo de su investigacion fue: determinar la
gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios,
consultorios veterinarios, distrito de Calleria, afio 2018. Como caracteristicas de la
metodologia de investigacion: tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y descriptiva. Con la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 19 preguntas se entrevistd a los propietarios de los consultorios
veterinarios, con los resultados: Respecto al propietario: edad, en su mayoria
jévenes-adultos de 29 a 39 afios (53.8%) y joven de 18 a 28 afios (23,1%); sexo
masculino 69,2% y femenino 30,8%. El 69,2% de los propietarios tienen estudios de
nivel universitario y 30,8% sin estudios concluidos. Respecto a la gestion de la
empresa: el 84,6% de las mypes tiene a su gerencia comprometida con la calidad y la
direccion es acorde con su vision y mision. El 61,5% hace uso de herramientas para
monitorear el desarrollo de la empresa. Respecto a Atencién del Cliente: el 84,6% de
las gerencias de las mypes entiende el comportamiento del mercado y necesidades
del cliente, conoce las tendencias a futuro y esta involucrada en mejoras del servicio;
se han realizado inversiones en equipamientos para satisfacer las necesidades del
cliente. Sin embargo, el 69,2% no cuenta con un servicio de post venta y 23,1% no
realiza ningun tipo de medicion de satisfaccion al cliente. Finalmente, el 76,9%
indica que no existe impedimento para brindar un buen servicio al cliente.

Silva, (2017). En su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque de marketing en las

mypes del sector comercio, rubro venta de alimentos para mascotas en el Distrito de



Iquitos, periodo 2017”. Donde tuvo como objetivo general: determinar la influencia
de una gestion basado en el enfoque de marketing en las MYPEs del sector comercio,
rubro venta de alimentos para mascotas en el distrito de lquitos, periodo 2017. La
investigacion es de tipo de investigacion cuantitativa, de nivel transversal-
correlacional, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
muestra de 13 Mypes de una poblacion de 25, a quienes se les aplic6 un cuestionario
de 25 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: ElI 62% de las MYPEs manifiesta haber recibido capacitacion
en marketing empresarial en los Gltimos tres afios, y manifiesta venir aplicando el
enfoque de marketing a su actividad comercial, lo que nos indica que los empresarios
poseen la informacion basica para desarrollar el enfoque de marketing en su negocio
y mientras que un 38% manifiestan no haber recibido capacitacion alguna y por ende
desconoce y no ejecuta acciones de marketing en su actividad comercial. Finalmente,
las conclusiones son: La mayoria de empresarios encuestados del sector comercio,
rubro venta de alimentos para mascotas del Distrito de Iquitos poseen la informacion
bésica para desarrollar el enfoque de marketing en su negocio, y manifiestan venir
aplicando el enfoque de marketing a su actividad comercial y consideran que el
incremento de las ventas y cartera de clientes es buena debido a la aplicacion del
enfoque de marketing en los negocios.

Quito, (2018). En su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo efgm excelencia en las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro de actividades veterinarias del Distrito de Huaraz, 2015”. Donde tuvo como
objetivo general: describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad

bajo el Modelo EFQM de Excelencia en las micro y pequefias empresas del sector



servicio — rubro de actividades veterinarias del distrito de Huaraz, 2015. Para la
limitacion del trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptivo —
cuantitativo respectivamente y un disefio experimental. Para el acopio de la pesquisa
se encontrd una poblacion de 7 gerentes del rubro ya mencionado, a quienes se les
destin6 un cuestionario de 21 preguntas cerradas por medio de la encuesta, de los
cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el 71,4% de los representantes de las
MYPES sefialaron que casi siempre hay una formacion continua de las personas que
trabajan en la empresa, el mismo porcentaje para el manejo de estrategias para
evaluar el desempefio de las personas; de igual manera, para el seguimiento del plan
estratégico. Finalmente como conclusion, la mayoria de los gerentes de este rubro
indicaron tener ciertas deficiencias en la aplicacién de los criterios de la Gestidn de
Calidad bajo el Modelo EFQM Excelencia; en consecuencia, las micro y pequefias
empresas no lograran una cultura excelencia porque de ellos dependen obtener
resultados no solo econdémicos y financieros; sino también, la satisfaccion de los
clientes, de las personas y de la sociedad.

Pérez, (2018). En su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso del benchmarking
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades veterinarias,
jr. josé olaya, Distrito de Chimbote, 2016”. Donde tuvo como objetivo: determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades veterinarias, Jr.
José Olaya, distrito de Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un
tipo y nivel de investigacidn descriptiva, cuantitativa y un disefio transaccional. Para
el recojo de la informacién se identifico6 una muestra dirigida de 7 empresas de

denominacion actividades veterinarias, segin el sondeo realizado en el Jr. José



Olaya, por lo que se les aplicé a los representantes un cuestionario de 22 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados: El
71,4% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 100,0% son del género
masculino, el 100,0% tienen el grado de superior universitaria, el 85,7% de las micro
y pequefias empresas permanecen en el rubro entre 7 a mas afios, el 100,0% tienen
entre 1 a 5 trabajadores, el 71,4% conocen el término gestion de calidad, el 100,0%
no conocen el significado del palabra benchmarking, el 85,7% consideran que el
benchmarking es primordial para las organizaciones. Finalmente se concluye
indicando que los representantes de dichas empresas reconocen que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asi como ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la organizacion, pero que no saben aplicar un buen
benchmarking, motivo por el cual se hizo esta investigacion.

Marin, (2017). En su tesis titulada “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la veterinaria San Roque de la Ciudad de Huanuco -
20177, se tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente de la veterinaria San Roque - Hudnuco 2017. Las pequefias
empresas de la Ciudad de Huanuco consideraron como problema la forma tradicional
de la calidad de servicio, los estudios se enfocaron en la satisfaccion del cliente,
tomando como referencia a la veterinaria San Roque - Huanuco, asi mismo se
conocio ¢Cual es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente,
se identificd los problemas especificos: ¢ Como se relaciona la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del cliente, ;De qué manera se relaciona los intangibles con la
satisfaccion del cliente de la veterinaria San Roque?, ¢Como se relaciona la

confiabilidad con la satisfaccion del cliente de la veterinaria San Roque. La
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investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, porque tiene como proposito
medir el grado de relacion entre las variables: Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente. Se obtuvo los resultados que el servicio al cliente no resuelven los problemas
sociales y los clientes se encuentran descontentos para ello se planted las siguientes
hipétesis: La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la veterinaria San Roque. Las hipdtesis especificas son: La capacidad de
respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente, Los intangibles
se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente, La confiabilidad se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de la veterinaria San Roque.

En el &mbito internacional

Pacheco, (2017). En su trabajo de titulacion “Propuesta de mejora en la gestion de
calidad de los servicios de atencion medica de la clinica veterinaria Los Sauces
Quito”, para obtener el titulo de Especialista en Administracion de Instituciones de
Salud, el mismo que llego a las siguiente conclusiones:

El tema de Gestién Médica en la Clinica veterinaria Los Sauces, ha presentado varios
problemas administrativos y de atencion en salud lo cual es necesario realizar
mejoras continuas para el progreso interno y externo.

Las dificultades presentadas en la Clinica Veterinaria como el déficit de atencidn
médica hacia los pacientes, produce errores en los registro de historias clinicas con lo
cual no se detalla con exactitud la informacion importante acerca de los casos
clinicos y tratamientos.

El control inadecuado de insumos médicos ocasiona faltante de medicamentos en las
areas médicas, provocando ineficiencia en el manejo interno de pacientes

hospitalizados.
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La desorganizacion interna del personal conlleva a un cruce de informacién, sin
priorizar los protocolos médicos durante todo el proceso de la consulta.

Las inequidades de criterios médicos resultan en dificultades para el acuerdo de
diagndsticos médicos, con lo cual provoca un ambiente de tensién en la Clinica.

La Gestion Clinica veterinaria nos permite usar informacién valiosa acerca de
direccién, planificacion, procesos, subprocesos, analisis internos y externos, en el
area administrativa.

Todos los servicios médicos giran en base de las necesidades del cliente, este caso las
mascotas; la cual la demanda del mercado para una atencién de calidad en salud es
competitiva.

Las encuestas de satisfaccion realizadas en la Clinica Los Sauces, nos dan una vision
general de los requerimientos y necesidades de mejora para la atencion al cliente.

El desarrollo de los esquemas de mapas de procesos y subprocesos, ayudara para la
mejor organizacion interna de la Clinica, a su vez mejora en la atencion al cliente y
servicios médicos.

La evaluacion realizada por medio del analisis FODA, arbol de problemas, nos da un
enfoque general para la solucion de los problemas y tratar de mejorar el sistema de
gestion médica.

Miranda, (2008). En su tesis: “La satisfaccion del usuario como indicador de
calidad en el servicio médico prestado en una clinica veterinaria de la ciudad de
Bogota”, para obtener el titulo de Médico Veterinario, tuvo como objetivo, describir
el proceso y los resultados finales de una medicion de satisfaccion de clientes como
indicador para medir el servicio médico prestado en la clinica veterinaria de

pequefias especies de la Universidad de la Salle. El presente trabajo estd enmarcado
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dentro de un disefio de campo con modalidad descriptiva. Al respecto Sabino, C.
(1992, Pag. 89) define al disefio de campo como aquellos que se basan en
informacion o datos primarios obtenidos directamente de la realidad. Conclusiones,
se diagnostico la necesidad de mejorar la atencion al cliente externo de la Clinica,
para con ello mejorar la productividad de la institucion ya que son los clientes
quienes definiran el porvenir de la misma, Finalmente, la evaluacién de la calidad de
atencion al cliente realizado a la clinica veterinaria de pequefias especies de la
Universidad De La Salle, busca ofrecer una alternativa factible para el mejoramiento
del problema existente en la institucion; para ello se deben resaltar las habilidades
innatas del talento humano como son las relaciones interpersonales, la comunicacion,
el interés por el cliente, ya que los clientes perciben que les son tenidos en cuenta y

los hacen sentir importantes a la hora de prestar el servicio.
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3.2. Bases tedricas de la investigacién

3.2.1.  Gestion de calidad

3.2.1.1. Concepto
La norma ISO 9000:2000 define la gestion de la calidad como un sistema de gestion
para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad, entendiendo por
un sistema de gestiébn como un sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.
Segun Enriquez (2012), la gestion de calidad “es el compromiso de la cultura de la
organizacion dirigido a satisfacer a los clientes mediante el uso de un sistema integral
de herramientas, técnicas y capacitacion. Entrafia la mejora continua de los procesos
de la organizacién, la cual da por resultado productos y servicios de gran calidad”.
Seguidamente Camison, Cruz & Gonzales (2006), definen que “la gestion de calidad
es un constructo multidimensional sobre el cual no existe aun una definicion
comunmente aceptada, por lo que se trata de uno de esos términos que se utilizan
para denominar cuestiones diferentes”.
Para Riquelme (2015), la gestion de calidad “es el conjunto de praxis y acciones que
son determinadas para llevar a cabo las diferentes misiones que tiene una empresa; la
administracion de un negocio se basa en la calidad como factor de superioridad a
diferencia de los otros, su enfoque se orienta a la determinacion de la calidad a través
de un proceso de mejora continua. Por ello ayuda a mejorar las improvisaciones que
se dan dentro del proceso, tratando de que los objetivos que se pretende estén
debidamente planificados en espera de una oportunidad, que de darse esta sea clave y

establezca los mecanismos de seguimiento y mejora”.
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En consecuencia Ortiz (2018), concluye que la gestion de calidad “es todo lo que se
planea en una organizacién con el fin de cumplir los objetivos mediante una mejora
continua, esto implica que para el bien de la empresa se tiene que aplicar no solo un
plan estratégico que lleve a tener una buena administracion dentro de ella, sino que al
aplicarlo en los diferentes medios conlleva, produccion, servicios, atencion,
colaboracion, materiales, infraestructura, buen trato, mayor rapidez, etc. Cuando se
trate de calidad, todo lo relacionado a ella tiene que brindarse de la mejor manera; no
es facil elaborar un plan de la noche a la mafiana esto Ileva un proceso que a la larga
0 corta nos beneficia, lo Gnico que se debe tener en cuenta es que cuando se actla de
buena forma los resultados esperados son buenos”.

Para concluir Ramos (2012), define la gestion de la calidad “como un proceso
dindmico e interactivo consistente en planear, organizar, liderar y controlar las
acciones en la entidad, para lograr la adecuacion al uso de los productos que realiza,

como proposito de constitucion de la organizacion”.

3.2.1.2. La calidad como concepto
El origen de la palabra calidad esté en el latin qualitas y fue empleada por primera
vez por Ciceron (106 — 43 arfios a.n.e.) filosofo de la antigiiedad, para expresar este
concepto en lengua griega. En filosofia se le conoce como las categorias que reflejan
importantes aspectos de la realidad objetiva, sin embargo su significado se ha
transformado con el tiempo, condicionado por el desarrollo que impone la
satisfaccion de necesidades cada vez mas exigentes de la sociedad, de hecho el autor
considera que es uno de los términos con mayor cantidad de acepciones en el &mbito

empresarial.
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Yamaguchi (1989), plantea que la calidad “es el conjunto de cualidades que
determinan el grado en que un objeto, resultante de acciones desarrolladas por un
sujeto, en las diversas etapas del ciclo de vida de este, logre propiciar un resultado
con determinadas caracteristicas, favorable para un destinatario con cierto marco de
referencia”.

El japonés Keiichi Yamaguchi (1989) considera que “la buena calidad no solamente
es la calidad de los productos, que es la calidad interpretada de manera estrecha, sino
significa también, el volumen de produccion que, cuando se quiere, se obtiene la
cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un buen precio, 0 por
lo menos un precio razonable, y ademas, un servicio de postventa, rapido y bueno
para la tranquilidad del comprador, incluyendo todo lo mencionado anteriormente de
que su caracter total sea el mas propicio”.(p.33)

Teniendo en cuenta el concepto mostrado por Juran (1988), defendido por
Schroeder (1992), que expresa que se entiende por calidad como la adecuacion al
uso, el cual dependiendo del objeto y del destinatario responde a la satisfaccion del
cliente o de todas las partes interesadas; el autor defiende entonces, que a partir de
aqui este serd el concepto guia en la investigacion.

Asumiendo la afirmacion que realiza Schroeder (1992) que muchas organizaciones
en la actualidad producen una mezcla de bienes y servicios donde la clasificacion de
0% de contacto con el cliente tiende a desaparecer, se ha decidido exponer en la

figura 1 las dimensiones a considerar para lograr la adecuacion al uso:
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Figura 1. Dimensiones para el concepto de calidad
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Resulta evidente la importancia que se hace al enfoque sistémico — procesal y
participativo para el logro de la calidad total. Por tanto el autor redunda en la
necesidad de involucrar para el logro de la misma, todos y cada uno de los procesos
de la organizacion.

3.2.1.3. Importancia

La gestion de calidad es una iniciacién de negocio y accion que avala la excelencia
de servicios, productos, y métodos internos de una organizacion o empresa. Pues las
empresas que realizan este método o programas de gestion de calidad, aprovechan
esta informacion e identifican las fallas, debilidades, fortalezas y el areas de mejora,
y es de vital importancia, porque otorga a la empresa la capacidad de crear y
establecer las normas para que se hagan ajustes en el momento necesario, para
ofrecer el maximo valor a su cartera de clientes; el enfoque para solucionar los

problemas de la calidad derivan de varios programas, pues el objetivo es exactamente
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el mismo: crear servicios o productos de alta calidad con un rendimiento que supere

y cumpla las expectativas de los clientes externos e internos.

3.2.1.4. Principios

Para Mendoza (2017), los principios de la gestion de calidad que propone la ISO

9001:2015 en las empresas son las siguientes:
Enfoque al Cliente. Las empresas dependen mucho de sus clientes es por ello
que deben entender las necesidades de la actualidad y del fututo de los
consumidores, esforzarse por satisfacer las necesidades que ellos exigen, las
organizaciones deben tener en cuenta que las necesidades de los
consumidores son cambiantes y dinamicas en el tiempo; cada dia el cliente es
mas exigente y estd mas informado, es por ello que se debe ofrecer soluciones
por medio de los servicios y productos para asi superas sus expectativas.
Siempre se debe tener en cuenta que el cliente es quien genera dividendos por
eso es que ellos debes estar al inicio y al final.
Liderazgo: un lider es aquel que debe mantener y crear un ambiente el en cual
los integrantes de la empresa se involucren en alcanzar los logros y las metas
trazadas; el que establece el propdsito de orientacion y conduccién hacia el
objetivo deseado, ya que de no ser asi afecta en la marcha de la empresa y del
personal que en ella se desempefia.
Participacion del personal: ellos son la esencia de la empresa en todos los
niveles y su compromiso beneficia de una u otra manera en la marcha de la
misma. El personal motivado es clave para el logro de los objetivos de la

empresa, pues su participacion adecuada aporta ideas y propuestas que le
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permitirdn mejorar e innovar; sin estas acciones la organizacion dificilmente
podra conseguir un compromiso serio de cada uno de su personal.

Enfoque que estd basado en procesos: todo producto que se desea se logra
eficientemente cuando en la gestion del proceso se relacionan los recursos
con las actividades. La empresa dejo de ser una organizacién por areas,
funciones y departamentos para ser un tipo de organizacion orientada a la
creacion de valores.

Mejora: es la mejora continua de la organizacion, la que mide el desempefio
de la empresa a través de un objetivo permanente; esta mejora continua es un
referente de los procesos que se sigue a través el ciclo del Dr. Deming:
controlar, planificar, actuar, desarrollar para mejorar.

El enfoque que est4 basado en los hechos para la toma de decisiones: estos se
basan en el andlisis de la informacion y los datos que se obtienen; las
decisiones siempre se toman basandose en los que pasa en el momento sin
contar incluso a veces con informacion, debido a nuestra inexactitud para
recordar lo que ocurrié en el pasado. Se debe afirma que, para tomar
decisiones acertadas, objetivas y frias, se debe minimizar riesgos que los
afecte, ya que lo que no se mide no se controla.

Gestion de Relaciones: la correcta relacion que las empresas tienen con la
sociedad, los proveedores y los socios, contribuyen para un buen éxito de la
empresa, es indispensable, conocer, fomentar y escuchar el desarrollo de los
interesados, elaborando alianzas estratégicas con la finalidad de ser mas
competitivos y mejorar la rentabilidad, productividad y las relaciones con la

sociedad.
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3.2.1.5. Técnicas de gestion de calidad
Durante el siglo pasado, en la década de los 50 se comenzaron a aplicar en Japon las
herramientas estadisticas de Control de Calidad, y con ese ejemplo, este pequefio
pais sigue siendo uno de los grandes de este planeta porque sus herramientas cada
vez se afilan mas para seguir compitiendo en el mercado. (Nieves, 2006)
Nieves (2006), en un articulo publicado en la pagina web Gestidpolis, manifiesta que
las técnicas o herramientas de gestion de calidad son procedimientos o técnicas
escritas y formalizadas que ayudan a las empresas (lideres o no) a medir la calidad de
sus servicios y a planificar mejor sus procesos para llevar a cabo una mejora de sus
productividad y servicio al cliente. Se dice que s6lo existen siete Herramientas
Bésicas que han sido ampliamente adoptadas en las actividades de mejora de la
Calidad y utilizadas como soporte para el analisis pero creo que deben ser mas
porque cada area merece un analisis mas preciso de como mejorar su rendimiento.
Las técnicas que menciona son las siguientes:
Diagrama de flujo
Los Diagramas de Flujo son muy eficaces para describir graficamente tanto el
funcionamiento como la estructura de los procesos y/o sistemas de una organizacion,
sus fases y relaciones entre sus componentes, ofreciendo una vision global de todos
ellos. Gracias a los Diagramas de Flujo se puede identificar claramente un proceso,
describiendo la trayectoria que sigue un producto o servicio, asi como las personas y
recursos que lo constituyen.
Diagrama de Pareto
El Diagrama de Pareto es un sencillo y grafico método de analisis que permite

distinguir entre las causas de un problema las que son mas importantes de las mas
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triviales. De esta forma los esfuerzos pueden concentrarse en las causas que tendran
mayor impacto una vez que se hayan resuelto, ademas de dar una vision rapida de la
importancia relativa de los problemas. Con este método se puede determinar la causa
clave de un problema -aislandola de otras de menor importancia- y contrastar la
efectividad de las mejoras obtenidas comparandolas con diagramas de distintos
momentos. El Diagrama de Pareto puede utilizarse para investigar tanto efectos
Como causas.

Histogramas

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

Suelen utilizarse para evaluar la eficacia de las medidas de mejora implantadas o
para comprobar el grado de cumplimiento de las especificaciones de los limites
determinados en los resultados de los procesos, entre otros.

Circulos de calidad

Un Circulo de Calidad es un grupo reducido de personas que se reinen voluntaria y
periddicamente para detectar los errores que se producen en la empresa, analizarlos y
buscar las soluciones apropiadas a los problemas que surgen en su area de trabajo.

Los Circulos de Calidad favorecen que los trabajadores compartan con la
administracion la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion,
productividad y por supuesto de calidad. Adicionalmente, propician la integracion y
el involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea

productos 0 Procesos.
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Benchmarking

Benchmarking es un proceso continuo que consiste en comparar y medir los
procesos internos de una organizacion con los de otra con mejores resultados. Es una
herramienta para mejorar las practicas de un negocio y, por ende, su competitividad.
El Benchmarking involucra a dos organizaciones que deciden compartir informacion
referente a los procesos fundamentales necesarios para disefiar, fabricar y distribuir
su producto. Como resultado de esta colaboracion, se ayuda a establecer donde es
necesario asignar recursos para la mejora. En cualquier caso, los participantes tienen
total libertad para no facilitar la informacion que consideren privada.

AMFE

El AMFE (Andlisis Modal de Fallos y Efectos) es una herramienta que permite
identificar las variables significativas de un proceso o producto para poder establecer
las acciones correctoras necesarias, con lo que se previenen los posibles fallos y se
evita que lleguen al cliente productos defectuosos. Por tanto, la metodologia AMFE
esta orientada a maximizar la satisfaccion del cliente gracias a la eliminacion -o
minimizacion- de posibles problemas.

El AMFE, en lo que atafie el proceso de disefio de un producto, es de aplicacion
durante las fases de disefio conceptual, desarrollo y proceso de produccion. En ellas
se complementa con otras herramientas de calidad como pueden ser la QFD o el
Benchmarking, entre otras.

Balanced Scorecard

Desarrollada por los profesores Kaplan y Norton en 1992, el Balanced Scorecard —
BSC (Cuadro de Mando Integral) se caracteriza por medir los factores financieros y

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

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

Todo lo que ocurre en la organizacion afecta a los resultados financieros, por lo cual
es necesario medir todos los elementos para dirigir el desempefio financiero.
Brainstorming

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

La efectividad del Brainstorming viene condicionada por unos requisitos
imprescindibles como son que el nimero de participantes oscile entre 3 y 8; que la
cuestién planteada sea conocida y comprendida por todos; que todas las sugerencias
se anoten; y que todos los participantes tengan las mismas oportunidades para
expresarse, entre otros.

Diagrama de Ishikawa

Tambien conocido como Diagrama Causa-Efecto, el Diagrama de Ishikawa es una

herramienta que ilustra graficamente las relaciones entre un efecto (resultado) y sus
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causas o factores, ayudando a identificar, clasificar y evidenciar posibles causas,
tanto de problemas especificos como de caracteristicas de calidad.

Entre las ventajas que ofrece, el Diagrama de Ishikawa permite concentrarse en el
contenido del problema, al margen de los intereses personales que pudieran tener los
integrantes del grupo, y estimula la participaciéon de cada uno de ellos, con lo que se
obtiene mayor provecho de los conocimientos individuales de cada miembro del
equipo sobre el proceso.

Despliegue Funcional de la Calidad

Despliegue Funcional de la Calidad o conocido como QFD de sus iniciales en inglés
de Quality Function Deployment, es una metodologia que permite identificar y
trasladar la informacion obtenida del cliente y convertirla en requisito del producto.
Las expectativas del cliente serdn las que marquen todo el proceso creativo: se debe
de traducir la «voz del cliente» al lenguaje técnico.

Esta metodologia enlaza las tareas de las distintas areas de la empresa implicadas en
el ciclo productivo, exigiendo, por tanto, su participacion. Las capacidades y
conocimientos de cada una de ellas se coordinan para lograr la mejor interpretacion
de las exigencias del cliente y el producto.

Seis sigma

Seis Sigma nacié a mediados de los afios 80 en EE.UU. como una iniciativa de la
firma Motorola para hacer frente a la competencia de la industria japonesa.

Se trata de una metodologia que permite una reduccion drastica de los defectos en el
producto a través del seguimiento diario de todas las actividades de la empresa, que

permite minimizar sus desperdicios e incrementar la satisfaccion de los clientes.
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Basicamente consiste en un proceso de hacerse preguntas cuyas respuestas, tangibles
y cuantificables, produciran al final unos resultados rentables.
Seis Sigma produce resultados financieros superiores, usando estrategias de negocio
que ademas de revivir a las compafiias les permiten posicionarse a la cabeza de sus
competidores en ganancias econémicas. La implantacion de esta filosofia reporta
resultados espectaculares en el ahorro de costes, crecimiento de las ventas, aumento
de los beneficios y la productividad, fidelizacion de los clientes.
Ademas de Motorola, innumerables empresas de todos los sectores y tamafios han
visto mejorados notablemente sus resultados financieros después de implantar la
cultura Seis Sigma.

3.2.1.6. 1SO 9001
En un informe realizado por la Indecopi (2010) sobre la Certificacion ISO 9001, nos
define que es un conjunto de normas sobre la calidad y la gestion. La Norma ISO
9001 ha sido elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO Organizacion
Internacional para la Estandarizacion y especifica los requisitos para un buen sistema
de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Toda organizacion puede
mejorar su manera de trabajar, lo cual significa un incremento de sus clientes y
gestionar el riesgo de la mejor manera posible, reduciendo costes y mejorando la
calidad del servicio ofrecido. La gestion de un sistema de calidad aporta el marco que
se necesita para supervisar y mejorar la produccion en el trabajo. Con mucha
diferencia, en cuanto a calidad se refiere, la normativa mas establecida y conocida es
la ISO 9001, la cual establece una norma no sélo para la Gestion de Sistemas de

Calidad sino para cualquier sistema en general. La ISO 9001 esta ayudando a todo
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tipo de organizaciones a tener éxito, a través de un incremento de la satisfaccion del
cliente y de la motivacion del departamento.

Como definicion Méndez (2015), nos explica que la norma ISO 9001 “es una norma
internacional que toma en cuenta las actividades de una organizacion, sin distincion
de sector de actividad. Esta norma se concentra en la satisfaccion del cliente y en la
capacidad de proveer productos y servicios que cumplan con las exigencias internas
y externas de la organizacion”.

A su vez Sirvent, Gisbert & Pérez (2017), menciona que el Sistema de Gestion de la
Calidad, constituye uno de los sistemas de gestion mas implantados hoy dia en las
organizaciones globalmente hablando. Esta familia de normas estandariza los
sistemas de gestion de la calidad, proporcionando una base consolidada de actuacion
en relacion con la gestion de la calidad a nivel internacional, con las consabidas
ventajas para las organizaciones que deciden su aplicacion. En concreto, la ISO
9001, es la norma referencia que usan las organizaciones para disefiar e implementar
su sistema de gestidn de la calidad. La norma recoge los requisitos del sistema y esta

prevista para uso contractual, reglamentario o en certificacion.

3.2.1.7. Comparacion entre 1SO 9001:2008 e I1SO 9001:2015
Segun el analisis hecho por Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) en su informe “Los 7
principios de gestion de calidad en 1ISO 9001 nos manifiestan que la nueva version
de I1SO 9001:2015 ha supuesto la eliminacion de uno de los ocho principios de
calidad, los cuales han quedado en siete. Este se trata del enfoque de sistema para la

gestion, pero lo podemos encontrar implicito en los otros siete.

26



Hay que mencionar que en la norma anterior, estos principios de gestion de calidad
no aparecian pero, en la versién actual, todos estos principios estan descritos en la
Norma ISO 9001:2015 y en cada uno de ellos aparece una declaracién, una base
razonada, es decir, una explicacién de porqué ese principio es importante para la
organizacion, los beneficios asociados a su aplicacion y las acciones posibles a
desarrollar para aplicar cada principio concreto y mejorar el desempefio de la
organizacion.

A continuacion mostramos una tabla comparativa de los principios de gestion entre
las dos versiones de ISO 9001, es decir, la actual, 1ISO 9001:2015 y su predecesora,

la 1ISO 9001:2008.

Tabla 1. Comparativa de los principios de gestion entre la ISO 9001:2015vy la
1SO 9001:2008

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

1. Enfoque al cliente 1. Enfoque al cliente
2. Liderazgo 2. Liderazgo
3. Participacion del personal 3. Compromiso de las personas
4. Enfoque basado en procesos 4. Enfoque a procesos
5. Enfoque de sistema para la 5. Mejora

gestion 6. Toma de decisiones basadas en la
6. Mejora continua evidencia
7. Enfoque basado en hechos para 7. Gestion de las relaciones

la toma de decisiones
8. Relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor

Fuente: International Organization for Standardization (ISO)
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En definitiva, dentro de los siete principios de gestion de calidad hay que considerar
uno como el mas importante el cual esta relacionado con los demas, y, este es, el
enfoque al cliente. Sin éste, ninguna organizacion existiria ya que el cliente es el que
siempre tiene la razon y los productos o servicios se realizan pensando en él.
Hay que mencionar que otro de los principios que también es considerado de los méas
importantes, es el del compromiso de las personas, ya que, al igual que el anterior, se
trata de clientes internos de la empresa y que, sin ellos, tampoco existiria la
organizacion. Con un buen compromiso de las personas y haciéndoles participes de
los objetivos de ésta, se vera reflejado en el mantenimiento de la gestion de calidad.
Con el compromiso de las personas, la organizacion puede llevar a cabo mas
facilmente la instauracion de la mejora continua, lo cual reafirma el mantenimiento
de la gestion de calidad mencionado anteriormente.
Si siguieramos haciendo una breve conclusion de todos los principios, al final,
llegariamos a la misma conclusion, es decir, que todos los principios estan
relacionados con un nexo en comun: el cliente.

3.2.1.8. Las siete herramientas de gestidn
Cuatrecasas (2009) propone siete herramientas que son importantes para desarrollar
la gestion en una organizacion y que puedan ser utilizados segun el funcionamiento
de cada una:
Diagrama de afinidades
Se trata de una herramienta dirigida al trabajo en grupo. Consiste en la recogida de
datos, ideas y opiniones sobre un problema, organizandose en forma de grupos segin
criterios afines. Permite abordar un problema de forma directa mediante la

generacion abundante de datos e ideas por parte de todas las personas implicadas.
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El proceso comprende los siguientes puntos:
Definir los objetivos del estudio.
Generacion y recopilacion de los datos e ideas.
Puesta en comun y explicacién de los diferentes datos e ideas acerca del
problema.
Organizacion de los datos en grupos de afinidad bajo el epigrafe comdn de
gestion que los agrupa.
Diagrama de relaciones
Segun, Cuatrecasas (2009), dice que “este diagrama determina de forma grafica las
relaciones o conexiones logicas existentes entre los diferentes datos e ideas
recopilados en el diagrama anterior, respecto a un problema o situacién, de tal forma
que se establezca los diversos niveles causales entre ellos”.
Las etapas en que puede llevarse a cabo el mismo son:
Definir claramente el problema.
Identificar todas las causas.
Establecer las relaciones causa — efecto.
Determinar las causas mas relevantes, para poder establecer prioridades.
Diagrama de arbol
Se emplea para ordenar de forma grafica las distintas acciones o gestiones que se
deben llevar a cabo para solventar el problema o situacion sometida a estudio.
Establece el flujo de acciones a emprender para la adecuada resolucion de la
situacion a mejorar, llegando a niveles cada vez més detallados de modos de accion.

Para realizar el diagrama se definirdn los objetivos finales que queremos obtener,
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dividiendo el proceso en etapas o fases. En cada etapa se definiran las actividades
necesarias, priorizando las mas importantes o urgentes.
Diagrama de Matriz
Mediante el empleo de matrices se definen graficamente las relaciones que puedan
existir entre diferentes factores.
Un diagrama de matriz es una herramienta grafica que muestra la conexion o relacion
entre ideas, problemas, causas y procesos, métodos y objetivos y, en general, entre
conjuntos de datos, en la forma de una matriz. La relacién se indica en cada
interseccion de filas y columnas.
Tiene las siguientes ventajas:
Permite analizar y clasificar sistematicamente la presencia e intensidad de
las relaciones entre dos 0 mas conjuntos de elementos.
Ayuda en la priorizacion de los recursos y procesos.
Facilita al equipo alcanzar consensos, mejorando el apoyo a una decision
final.
Mejora el método de trabajo con la observacion de un elevado nimero de
factores de decision.
Y es util para:
Identificar la relacién entre conjuntos de elementos, mostrando la relacion
ellos.
Organizar un elevado numero de datos.

Detectar areas de mejora y establecer donde se concentran los problemas.
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Analizar combinaciones especificas de datos o factores, determinando
cuéles son esenciales y mejorando el desarrollo de una estrategia efectiva
para la resolucion de problemas.

Diagrama de Andlisis de Matriz — Datos
Este diagrama analiza la informacion generada en el diagrama de matriz anterior.
Estudia de forma individual cada dato, su importancia, asi como las relaciones, para
dilucidar el grado de importancia real que poseen.
Diagrama de PDPC
El diagrama de PDPC o process Decision Program Chart, también conocido como
diagrama de decision, implementa las cadenas de causas — efectos — soluciones.
Permite anticipar las posibles dificultades y desviaciones mediante el desarrollo de
determinados controles.
Diagrama de Flujos
Los diagramas de flujo pueden ser muy utiles cuando se quiere realizar una
optimizacion de proceso, oportunidades de mejora o simples reajustes, empleandose
como un punto de partida que visualice globalmente la secuencia de cambios a
gjecutar. Este diagrama aporta un conocimiento bastante claro y global del proceso,
identificando las actividades basicas, flujo de informacion y materiales, inputs y
outputs, etc.

3.2.1.9. Ciclo de Deming
El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA del inglés plan-do-
check-act, PHVA de planificar-hacer-verificar-actuar o de mejora continua, es una
estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto

ideado por Walter A. Shewhart. Es muy utilizado por los sistemas de gestién de la
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calidad (SGC) y los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. (Walton,
2004)
Los resultados de la “implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la
rentabilidad de la empresa u organizacion” (Tomioka y Canavesi, 2014).

3.2.1.10. Tridngulo de Juran
Arrizabalagauriarte Consulting (2018), realiza un analisis del tridngulo magico de
Joseph Juran, mencionando dicha propuesta basada en una trilogia de procesos:
En primer lugar, la planificacion de la calidad, que se basa en desarrollar lo que el
cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi satisfacerlo.
En segundo lugar, el control de la calidad, es quien suministra los estandares de
calidad que se utilizaran para la inspeccion.
Por ultimo, la mejor de la calidad, que generalmente nace de la deteccion de errores.
Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad de mejora

del proceso.

3.2.2. Micro y pequefia empresa
Segun Mares (2013), manifiesta que “la Micro y Pequefia Empresa es, siguiendo su
definicion legal, una organizacién empresarial constituida por una persona natural o
juridica, que tiene por objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes 0 prestacion de  servicios”.
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3.2.2.1. Régimen laboral de la micro y pequefia empresa
Segun la Superintendencia Nacional de Adunas y de Administracion Tributaria,
manifiesta lo siguiente:

El Régimen de Promocion y Formalizacion de las MYPES se aplica a todos
los trabajadores sujetos al régimen laboral de la actividad privada, que
presten servicios en las Micro y Pequefias Empresas, asi como a sus
conductores y empleadores.

Los trabajadores contratados al amparo de la legislacion anterior continuaran
rigiéndose por las normas vigentes al momento de su celebracion.

No estan incluidos en el ambito de aplicacion laboral los trabajadores sujetos al
régimen laboral comun, que cesen después de la entrada en vigencia del
Decreto Legislativo N° 1086 y sean inmediatamente contratados por el
mismo empleador, salvo que haya transcurrido un (1) afio desde el cese.

Créase el Régimen Laboral Especial dirigido a fomentar la formalizacion y
desarrollo de las Micro y Pequefia Empresa, y mejorar las condiciones de
disfrute efectivo de los derechos de naturaleza laboral de los trabajadores de
las mismas.

Incluye los siguientes derechos para los que laboran en una:
Microempresa
Remuneracion minima vital (RMV)

Jornada de trabajo de 8 horas.

Descanso semanal y en dias de feriados.
Remuneracion por trabajo en sobretiempo.

Descanso vacacional de 15 dias calendarios.
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Cobertura de seguridad social en SALUD a través del SIS (SEGURO
INTEGRAL DE SALUD).
Cobertura previsional.
Indemnizacion por despido de 10 dias de remuneracion por afio de servicios
(con un tope de remuneracion).
Pequefia Empresa
Remuneracion minima vital (RMV).
Jornada de trabajo de 8 horas.
Descanso de semanal y en dias feriados.
Remuneracion por trabajo en sobretiempo
Descanso vacacional de 15 dias calendarios.
Cobertura de seguridad social en salud a través de ESSALUD
Cobertura Previsional
Indemnizacion por despido de 20 dias de remuneracion por afio de servicios
(con un tope de 120 dias de remuneracion)
Cobertura de seguro de vida y seguro complementario de trabajo de riesgo
(SCTR)
Derecho a percibir 2 gratificaciones al afio (fiestas patrias y navidad)
Derecho a participar en las utilidades de la empresa
Derecho a la compensacién por tiempo de servicios (CTS) equivalente a 15
dias de remuneracion por afio de servicio con tope de 90 dias de
remuneracion.
Derechos colectivos segun las normas del Régimen General de la actividad

privada.
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3.2.3. Calidad de servicio
Segun Grande (2005), manifiesta que “un servicio es una prestacion, un esfuerzo o
una accién. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto,
quedando el de servicio como algo ajeno a ellos”.
Segun (Hernandez, 2009), menciona que “la calidad de servicio es una estrategia
basica para enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa dentro de
parametros que consideren las expectativas y necesidades clientelares, la
importancia del recurso humano para dar respuesta a estas exigencias debe ser
determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan”.
Segun Vargas (2006), menciona que “la calidad del servicio es la conformidad de un
servicio  con las  especificaciones y  expectativas  del cliente”.
Segun Pérez (2006), menciona que “las empresas pueden conseguir la calidad del
servicio en la atencion al cliente. Para cumplir esta meta es necesario comprender
queé se entiende por calidad y por servicio”.
Segun Boisier (2005), define que el servicio al usuario ha venido tomando fuerza de
acuerdo al incremento de la competencia, mientras existan los clientes tienen mas
opciones de elegir donde adquirir el producto o servicio que estan deseando, es por
ello que debemos ir mejorandolo y adecuandolo a las necesidades de los usuarios, ya
que estos mismo son los que tomaran la decision de adquirir un bien o servicio de la
empresa.
Alcalde (2010) nos dice que cuando hablamos de calidad, estamos pensando en la
calidad que posee un determinado producto. Hoy en dia se trabaja con el concepto
de calidad total, que implica llevar el concepto de calidad total a todos los ambitos

de la empresa.

35



Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la calidad de servicio como una
funcién de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
prestado por la empresa.

Segun Gronroos (1994), la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad
total en tres tipos de dimensiones: calidad técnica, calidad funcional, e imagen
corporativa; que condicionan la percepcion que un sujeto tiene de un objeto, sea
producto o servicio.

3.2.4. Beneficios de las mypes por la gestion de calidad

Segun Lopez (2006), la implantacion de un sistema de calidad implica una serie de
beneficios para la empresa que lo lleva a cabo:

Mayor nivel de calidad del producto. La implantacion de un sistema de calidad en
la empresa permite que la empresa mejore el nivel de calidad de su producto, esto lo
realiza mediante la identificacion de cada proceso, entendiendo el funcionamiento
del mismo e identificando los errores o fallas que se presentan en su desarrollo. Estas
restricciones deben registrarse y no solamente hacer un trabajo correctivo sino
cambiarlo o mejorarlo y verificar las causas que permitieron el inicio de dicho
defecto.

Disminucion de rechazos. Las MYPES suelen elaborar productos que son
rechazados frecuentemente o en el caso de los servicios estos suelen hacerse con un
alto nivel de fallas susceptibles a reclamos posteriores. El sistema de gestion de
calidad hace que los rechazos disminuyan al mejorar los procesos vy
consecuentemente el cliente se sienta satisfecho y pueda recomendar a otros el

producto 0 servicio.
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Reduccion de costos. Disminuir los costos es el anhelo de todo empresario, pero la
manera como lo hacen la mayoria van en detrimento o disminucion de la calidad. El
sistema de gestion de calidad se dirige a obtener un producto de calidad a bajo costo
sin necesidad de disminuir la calidad de los materiales o insumos. Este
procedimiento aparentemente es complicado de obtener, sin embargo los principios
de calidad con la eliminacion de defectos al punto de no contar con ninguno, sumado
a ello la alta produccién hacen que el costo unitario por producto sea menor cada
vez.

Mayor participacion e integracion del personal. La mejora de los procesos
mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad requiere de la
participacion total de los empleados, pero no solo de ellos sino también de la
direccién de la empresa. El resultado de la aplicacion del sistema es la mejora de los
procesos Yy colateralmente con ello la motivacion de los involucrados, es decir de los
empleados que intervinieron en esa mejora de procesos, este efecto a su vez trae
como consecuencia la integracion del personal, que al ver que los resultados son
Optimos perseveran en que dichos resultados puedan ser mejores.

Mayor satisfaccion de los clientes. El objetivo de toda empresa también es la
satisfaccion plena de sus clientes, porque han concientizado que el bienestar de ellos
también es el de la empresa porque saben que sin ellos la empresa no podria existir.
Para ello la empresa debe estar constantemente escuchando el punto de vista del
cliente y como se puede obtener un mejor beneficio para ellos sin ir en detrimento de
las ganancias de la empresa. Teniendo en cuenta que los gustos y preferencias del

cliente siempre son cambiantes y que en un mercado altamente competitivo el cliente
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no suela ser fiel a una marca, la empresa debe reinventarse constantemente siguiendo
las tendencias del mercado para asegurar su permanencia en él.

Mejora de la imagen de la empresa. La imagen de la empresa es el activo mas
valioso de una compafiia. La mejora de la imagen de la empresa es un efecto de la
suma de todos los esfuerzos de la empresa pero también la suma del cumplimiento de
todos los principios de gestion de calidad. En la actualidad, la imagen que transmite
una compafiia es uno de los factores fundamentales para la toma de decision de un
cliente, esta imagen se construye a traves del tiempo y se mejora gracias a las
practicas que realiza la empresa. Con el tiempo la imagen se convierte en un factor
de competitividad en el mercado y su valor se eleva cada vez mas. Sin embargo,
también puede ocurrir lo contrario cuando la compafiia no cumple con la satisfaccion
del cliente mediante el producto o servicio.

Mejora de la competitividad. Al igual que la imagen de la empresa, la mejora de la
competitividad es un efecto de la aplicacion de los principios de la gestion de
calidad. La competitividad en la actualidad es un factor que se construye poco a poco
y que es indispensable serlo para poder permanecer en el mercado.

Garantia de supervivencia. Tener una buena imagen, un buen producto hace que la
empresa sea competitiva y todo ello conlleva a que la misma empresa garantice su
supervivencia en el mercado. Actualmente las empresas que compiten en un mercado
deben aprender a supervivir, debido a la alta competitividad de las empresas, que
muchas veces ofrecen el mismo producto con las mismas caracteristicas de calidad
que requiere el cliente. Es por ello, que competir en un mercado se hace dificil y la
empresa debe implementar una serie de estrategias para ir a la vanguardia y

mantenerse en el mercado.
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3.3. Hipdtesis
Segn Gomez (2006), las hipdtesis son proposiciones tentativas acerca de las causas
del comportamiento de alguna variable, o las relaciones entre dos 0 més variables, y
se apoyan en conocimientos organizados y sistematizados, es decir, en una teoria.
(p.74)
El trabajo de investigacion al ser correlacional implica una contrastacion de
hipétesis, y como hipétesis nula (HO) e hipétesis alterna (H1) detallamos las
siguientes:
HO: La gestion de calidad no tiene influencia significativa en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, del distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
H1: La gestion de calidad si tiene influencia significativa en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida
Canto Grande, del distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019.
En nuestra hipdtesis diferenciamos dos variables, una independiente y otra
dependiente, por lo que definimos de la siguiente manera:
Variable independiente: Gestion de calidad

Variable dependiente: Beneficios de las micro y pequefias empresas
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4. Metodologia de la investigacion

4.1. Tipo de investigacion
Para el presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio de investigacion no
experimental, tranversal, correlacional, descriptivo y cuantitativo.
Cuantitativo, puesto que se hizo la recoleccidén de datos de las mypes del sector
servicio, rubro veterinarias en la avenida Canto Grande, Distrito de San Juan de
Lurigancho, Provincia de Lima el 2019.
El método cuantitativo segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), manifiestan
que “se usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicién
numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias.”
Descriptivo, porque se encargd de describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en las mypes del sector servicio, rubro veterinarias en la avenida Canto
Grande, Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima el 2018 y determinar
la relacion de las variables gestion de calidad y beneficios de las micro y pequefias
empresas.
Sabino (1986), manifiesta que la investigacion descriptiva “trabaja sobre realidades
de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion
correcta. Para la investigacion descriptiva, su preocupaciéon primordial radica en
descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogeneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su
estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que

caracterizan a la realidad estudiada”.
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No experimental, porque la investigacion se realizd sin manipular las variables,
solamente se hizo la observacidn y se tomo nota de los datos caracteristicos de ellas.
Transversal, porque la investigacion se realizd en un solo momento dado, osea la
toma de datos y analisis se hizo de un tiempo Unico que es el periodo 2019.
Correlacional, porque la investigacion se realizd para describir relacion entre
variable dependiente, que es los beneficios de las micro y pequefias empresas, y la
variable independiente, que es la gestion de calidad.

4.2. Poblacion y muestra
La poblacion
La poblacion del trabajo de investigacion esta conformada por todas las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro veterinarias que son 13 (trece)
ubicadas en el area de estudio que es la avenida Canto Grande del Distrito de San
Juan de Lurigancho
Icart, Pulpén & Fuentelsaz (2006), define a la poblacion como el conjunto de
individuos que se puede estudiar, la seleccion de esta poblacion ha de posibilitar el
cumplimiento de los objetivos de estudio y ha de permitir generalizar los resultados
obtenidos.
La muestra
La muestra del trabajo de investigacion sera el 100% de la poblacion, ya que el
numero de micro y pequefias empresas de la poblacion es menor a 100, entonces
seran 13 (trece) las micro y pequefias del sector servicio — rubro veterinarias ubicadas
en el &rea de estudio que es la avenida Canto Grande del Distrito de San Juan de

Lurigancho.
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Icart, Pulpon & Fuentelsaz (2006), conceptualiza a la muestra como el grupo de
individuos que realmente se estudiaran, es un subconjunto de la poblacion. Para que
se puedan generalizar los resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser
representativa de la poblacién. Para que sea representativa, se han de definir muy
bien los criterios de inclusion y exclusién y sobre todo, se han de utilizar las técnicas

de muestreo apropiadas.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
. Definicion operacional
Variable Di — P indicad Escala de
_ - - imension _ n |c_a or, e
Denominacion Definicién conceptual Denominacion Definicidn Denominacion
. Elaborar plan a partir de un anélisis de la situacion de | Meétas Likert
Planificar I
a empresa. i i
, . Pdliticas Likert
Segun Iglesias (2003) en
“la gestion de calidad bajo Proceso Actividades Likert
atencion al cliente surge Hacer Se realiza las acciones planificadas.
Gestion de la  necesidad de la Organizacion Likert
calidad satisfaccion plena de las — :
necesidades de los Seguimiento Likert
clientes y de mejorar la Verificar Medicidn y analisis de los resultados. : :
capacidad de respuesta Evaluaciones Likert
del sistema”. (p.4) . . .
Actuar Tomar decisiones para una mejora continua, si se tiene | Meéjora continua Likert
que modificar se hara desde la planificacion. Control de procedimientos | Likert
Reduccién de _ _ N Costos de almacén Likert
) costos Proceso que permite mejorar la rentabilidad. : » :
Segin  Cuatrecasas & Favorece la inversion Likert
Gonzales  (2017), “la )
disminucion de los costos| Aumento de _ o _ Volumen de venta Likert
Beneficios de las en una organizacion traen | productividad Mejora de la eficiencia productiva de la empresa. : m
micro y pequefias beneficios no  solo ngresos Ikert
empresas economlcosi SIno tarrt]_b en Capacidad de pago eficaz | Likert
como € Prestiglo, | Rentabilidad | Relacion de la inversion con los beneficios obtenidos.
reconocimiento de una Crecimiento sostenible Likert
marca y la satisfaccion de
los clientes”. . . i i i
Satisfaccionde | _ . . . Satisfaccion Likert
los clientes Exigencias y necesidades de los clientes. — :
Buen servicio Likert
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Técnicas
Segin Maya (2014), las técnicas de investigacion comprenden un conjunto de
procedimientos organizados sistematicamente que orientan al investigador en la tarea
de profundizar en el conocimiento y en el planteamiento de nuevas lineas de
investigacion. Pueden ser utilizadas en cualquier rama del conocimiento que busque
la légica y la comprension del conocimiento cientifico de los hechos y
acontecimientos que nos rodean.
Para la recoleccién de datos del trabajo de investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta. La encuesta “es una técnica para la investigacion social por excelencia,
debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se
obtienen” (Carrasco, 2014).
Instrumentos
El instrumento de recoleccion de datos se utiliz6 un cuestionario conformado por 26
preguntas dividida por partes para: los representantes legales de las micro y pequefias
empresas, las micro y pequefias empresas y gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas.
Para Meneses & Rodriguez (2011) el cuestionario es la herramienta que permite al
cientifico social plantear un conjunto de preguntas para recoger informacion
estructurada sobre una muestra de personas, utilizando el tratamiento cuantitativo y
agregado de las respuestas para describir la poblacion a la que pertenecen o

contrastar estadisticamente algunas relaciones entre variables de su interés.
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4.5. Plan de analisis
Para la representacion de los datos encontrados en las encuestas se hizo uso de los
softwares Microsoft Excel y SPSS Statistics 25, ya que estos programas son
especializados en el procesamiento y elaboracion de tablas y gréaficos que permitan

visualizar de una manera mas objetiva los resultados tabulados en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia
Problema Objetivos Variables Hipotesis Poblacion'y Metodologia . Tecnicas e
muestra instrumentos
lvo General ” Técnica:
Determinar la influencia de la gestion de Poblacion: Encuesta: La
calidad en los beneficios de las micro y La poblacion encuesta. “es  UNA
pequefias empresas del Sector Servicio — esta L |
Rubro Veterinarias en la avenida Canto La gestion de | conformada tecnica  para  la
Grande, Distrito de San Juan de Lurigancho, calidad tiene | por trece (13) Investigacion
Az Provincia de Lima, 2019. . : : social por
¢Cudl s la\ opietivos Especificos influencia micro y excelencia, debido
influencia  de 1a| Determinar las principales caracteristicas de _ significativa | pequefias a su ,utilidad,
gestion de calidad | |os representantes de las micro y pequefias | Yariable en  los | empresas del versatilidad
en los beneficios| empresas del Sector Servicio — Rubro | dependiente | beneficios de | sector servicio | . .. sencillez
de las micro y| Veterinarias en la avenida Canto Grande, del | : Beneficios las micro y |- rubro #N q bietividad d Iy
A Distrito de San Juan de Lurigancho, | ¢ i pequefias veterinarias. ISeno de | objetivida e 10s
pequenas 1o > de las micro | d I
Provincia de Lima, 2019. ~ empresas del a atos que con ella
empresas del ; . . y pequefias . Sy, : »
Sector Servicio — Determinar las principales caracteristicas de eMDresas Sector Muestra: investigacion | se obtienen
RUb las micro y pequefias empresas, del Sector P Servicio  —|la  muestra seré: no | (Carrasco, 2014)
Vléterﬁnarias en la Servicio — Rubro Vetgrir}arias en la avenida variabl Rubro sera el 100% experimental,

: Canto Grande, del Distrito de San Juan de | X2MaDIE \eterinarias transversal, Instrumento:
avenida  Canto | Lurigancho, Provincia de Lima, 2019. INCCRENAIEN | o | id de "I cormelacional, | Cuestionario: Para
Grande, del | Determinar las principales caracteristicas de | te: €n 1a avenida | poblacion, descriptivo ’ Meneses &
Distrito  de  San | gestion de calidad de las micro y pequefias | Gestion de | Canto osea trece (13) cuantitativo. | Rodriauez (2011)
Juan de | empresas, del Sector Servicio — Rubro | calidad G_ran_de, del | micro y ' | g i .
Lurigancho, Veterinarias en la avenida Canto Grande, del distrito  de | pequefias €l cuestionario €s
Provincia de | Distrito de San Juan de Lurigancho, San Juan de | empresas del la_herramienta que
Lima, 2018?. Provincia de Lima, 2019. _ Lurigancho, | sector servicio permite al

Determinar las principales caracteristicas de Provincia de | _ rubro cientifico  social
los beneficios de las micro y pequefias Lima, 20109. veterinarias  al plar)tear un
empresas, del Sector Servicio — Rubro ser esta conjunto de
Vt_ater_inarizs en la avenida anto Grqnde, ﬁel cantidad preguntas para
Dlstr_lto_ e _San Juan de Lurigancho, menor a 100. recoger

Provincia de Lima, 2019. informacion.
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4.7. Principios éticos
El presente trabajo de investigacion sera evaluado segin el Codigo de Etica para la
Investigacion Version 001 (2016) de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, en el cual menciona los siguientes principios que rigen la actividad
investigadora:
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.
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 dafo,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las
personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. EIl investigador esta 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 solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de

ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
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especialmente relevante cuando, en funcién de las normas deontologicas de
su profesidn, se evalGan y declaran dafos, riesgos y beneficios potenciales
que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo,
deberd mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés
qgue pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacién 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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5. Resultados
5.1. Resultados

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

Tabla 1
Edad del encuestado
N° de Barcentaio Porcentaje
encuestados ! Acumulado
21 a 30 afios 4 30.77% 30.77%
valido 21 a ~40 afos 6 46.15% 7;309())20/%
afios a ()
més | 3 . 23.08%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

50.00%

40.00%
30.00%

20.00%

Porcentaje

10.00%

15‘) 0

21 a 30 afios 31 a 40 afios 41 afios a mas

0.00%

Figura 1. Distribucion segun edad
Fuente: Tabla 1

Interpretacion

La Tabla 1 y Figura 1 nos muestra que el 30.77% de los encuestados tienen entre 21
a 30 afios, el 46.15% de los encuestados tienen entre 31 a 40 afios y el 23.08% de los

encuestados tienen de 41 afos a mas.
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Tabla 2
Género del encuestado

N° de Dearrantaio Porcentaje
___encuestados - — ———_ Acumulado
valido Masculino 7 53.85% 53.85%
_Femenino . 6 . 46.15% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

54.00%

52.00%
50.00%

o)
48.00% 2385

Porcentaje

j\

46.00%

44.00%

42.00%

Masculino Femenino

Figura 2. Distribucion segin género
Fuente: Tabla 2

Interpretacion

La Tabla 2 y Figura 2 nos muestra que el 53.85% de los encuestados son de género

masculino, el 46.15% de los encuestados son de género femenino.
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Tabla 3
Grado de instruccion del encuestado

N° de Dreanta Porcentaje
___encuestados — Acumulado
Sin instruccion 0 0% 0%
Primaria 0 0% 0%
Secundaria 0 0% 0%
Valido Superior no
Universitaria 0 0% 0%
Superior 0 0
Universitaria , 13 100% 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

100%

90% -

80% -

70% -

60% -

50% A

40% -

Porcentaje

30% -

20% A

10% 4

0%= 0%= 0%~

0%~

-~

0%

Sin Primaria Secundaria

instruccion

Figura 3. Distribucidn segun grado de instruccion del encuestado

Fuente: Tabla 3

Interpretacion

Superior no
Universitaria

Superior
Universitaria

La Tabla 3 y Figura 3 nos muestra que el 100% de los encuestados tienen grado de

instruccidn Superior universitaria.
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Tabla 4
Cargo desempefiado por el encuestado

N° de Dereantaio Porcentaje
__encuestados  ——— ——— Acumulado
Valido Duefio 8 62% 62%
_Administrador _ 5 _ 38% _100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

70%

60%

50%
40%

%

30%

Porcentaje

20%

10% 7 ; /

0%

Duefio Administrador

Figura 4. Distribucién segun cargo desempefiado por el encuestado
Fuente: Tabla 4

Interpretacion
La Tabla 4 y Figura 4 nos muestra que el 62% de los encuestados son duefios de las
micro y pequefias empresas, por otro lado el 38% se desempefian como

administradores en las mismas.
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Tabla 5
Tiempo desempefiado en el cargo por el encuestado

N° de Parcentaie Porcentaje
encuestados — Acumulado
0 a 3 afios 4 31% 31%
Valido 4 a 6 afios 4 31% 62%
_7afiosamas 5 _ 38% _ 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

40%

35%

30%
25%

je

20%

31%

Porcenta
w

15%

10%

s
o I _ /

0a3afios 4 3 6 afios 7 afios a mas

Figura 5. Distribucién segun tiempo desempefiado en el cargo por el encuestado
Fuente: Tabla 5

Interpretacion

La Tabla 5 y Figura 5 nos muestra que el 31% de los encuestados se encuentran
desempefiandose en el cargo hasta un maximo de 3 afios, otro 31% de los
encuestados se encuentran desempefiandose entre 4 a 6 afios en su respectivo cargo,

y un 38% se desempefia de 7 arios a mas.
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Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tabla 6
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
N° de Porcentaio Porcentaje
encuestados ' Acumulado
0 a 3 afios 0 0% 0%
Vaélido 4 a 6 afos 4 31% 31%
_7afiosamas 9 . 69% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

70%

60%

50%
40%

je

M

%

D

30% -

Porcenta

20% -

10% A

0% S

0a3afios 4 3 6 afios 7 afios a mas

0%

Figura 6. Distribucion segin tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 6

Interpretacion
La Tabla 6 y Figura 6 nos muestra que el 31% de las micro y pequefias empresas
estan en funcionamiento de 4 a 6 afios, mientras que un 69% de las micro y pequefias

empresas ya funcionan de 7 anos a mas.
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Tabla 7
Cantidad de trabajadores

N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados > Acumulado
las 9 69.23% 69.23%
trabajadores
- 6al10
Valido trabajadores 4 30.77% 100%
11 trabajadores a 0 0% 100%
_mas . .
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

70.00%

60.00%

50.00%
40.00%

je

Porcenta

30.00% : It

20.00%

10.00%

e

1 a 5 trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 trabajadores a mas

0.00%

Figura 7. Distribucién segun cantidad de trabajadores
Fuente: Tabla 7

Interpretacion
La Tabla 7 y Figura 7 nos muestra que el 69.23% de las micro y pequefias empresas

tienen entre 1 a 5 trabajadores y el 30.77% de las mismas tienen de 6 a 10

trabajadores.
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Tabla 8
Las personas que trabajan en su empresa son

N° de Dearrantaio Porcentjae
__encuestados ——— ———_ Acumulado
Familiares 9 69.23% 69.23%
Personas no 4 30.77% 100%
. familiares
Valido -
Familiares y
personas no 0 0% 100%
_familiares ,
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

70.00%

60.00%

50.00%
40.00%

30.00%

Porcentaje

20.00%

10.00% 7 l
0.00% - o M /
Familiares Personas no familiares Familiaresy personas
no familiares

Figura 8. Distribucién segun las personas que trabajan
Fuente: Tabla 8

Interpretacion

La Tabla 8 y Figura 8 nos muestra que el 69.23% de las micro y pequefias empresas
tienen a familiares como trabajadores y el 30.77% de las mismas tienen trabajadores

sin ningun lazo de familiaridad con ellos.
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Tabla 9
Obijetivo de creacion de la micro y pequefias empresa

N° de Deareantaio Porcentaje
encuestados _ — = Acumulado
Generar 0 0
Valido ganancia 13 100% 100%
_Subsistencia _ 0 _ 0% 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida

Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

Porcentaje

30.00%

20.00%

10.00% -+

o

0.00%
Generar ganancia Subsistencia

Figura 9. Distribucién segun objetivo de creacion de la micro y pequefia empresa

Fuente: Tabla 9

Interpretacion

La Tabla 9 y Figura 9 nos muestra que el 100% de las micro y pequefias empresas

fueron creadas para generar ganancias.
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Tabla 10
Tipo de constitucion de la empresa

N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados e Acumulado
Persona 6 46.15% 46.15%
natural
- EIRL 1 7.69% 53.84%
Valido oo 0 0% 53.84%
SAC 6 46.15% 100%
SA . 0 . 0% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

50.00% -
45.00% -
40.00% -
35.00% -
30.00% -
25.00% -
20.00% -
15.00% -
10.00% | - :
5.00% 769%

0.00% & ' o 0.00%

Y
o))

% 46:15%

Porcentaje

 ampae——

000%

Persona EIRL SRL SAC SA
natural

Figura 10. Distribucidn segun tipo de constitucion de la micro y pequefia empresa
Fuente: Tabla 10

Interpretacion

La Tabla 10 y Figura 10 nos muestra que el 46% de las micro y pequefias empresas
se han constituido como Persona natural, un 8% de las micro y pequefias empresas se
han constituido como EIRL, y un 46% de las micro y pequeas empresas se han

constituido como SAC.
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Variable 1: Gestion de calidad

Tabla 11
Se traza metas a lograr en la empresa
N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados g Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Unay0cas 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 7 53.85% 53.85%
_Siempre . 6 ~ 46.15% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

60.00%

50.00%

40.00%
30.00% -

53:85%

I
o
a
=}

Porcentaje

20.00% -

10.00%
0.00% |—0.00% 0.00% 0.00% J

veces veces

Figura 11. Distribucion segun frecuencia de metas a lograr
Fuente: Tabla 11

Interpretacion
La Tabla 11 y Figura 11 nos muestra que el 53.85% casi siempre se trazan metas a
lograr en la empresa, mientras que un 46.15% siempre se trazan metas a lograr en la

empresa.
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Tabla 12
Se establecen politicas ya sea normas y comportamientos que deben llevar sus
colaboradores en la empresa

N° de Parcantaio Porcentaje
encuestados e Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 1 7.69% 7.69%
Casi siempre 9 69.23% 76.92%
_Siempre 7 3 7 23.08% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

70.00%

60.00%

50.00%
40.00% -

69.23%

Titulo

30.00% -

20.00% ~
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0.00% = 0.00% 0.00% £ )

Nunca Muy pocas Algunas Casi siempre Siempre
veces veces

A N

Figura 12. Distribucion segun frecuencia de politicas en la empresa
Fuente: Tabla 12

Interpretacion
La Tabla 12 y Figura 12 nos muestra que el 7.69% algunas veces establecen politicas
ya sea normas y comportamientos que deben llevar sus colaboradores en la empresa,

un 69.23% casi siempre y un 23.08% siempre.
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Tabla 13
Los procesos y actividades a realizar en la empresa son inmediatos y oportunos

encN;s?aedos Porcentaje :c? r;:r:a nI?ég
u umu
Nunca 0 0% 0%
Muy pocas
Valid veces 0 . 0%
afido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46% 46%
_Siempre 7 7 7 54% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

60.00%

50.00%

40.00%
30.00% -

53.85%

20.00% -

Porcentaje

10.00% -
0.00% |0.00% 0.00% 0.00% k

veces veces

Figura 13. Distribucion segun frecuencia de los procesos y actividades
Fuente: Tabla 13

Interpretacion
La Tabla 13 y Figura 13 nos muestra que el 46.15% casi siempre realizan los
procesos y actividades de forma inmediata y oportuna, mientras que el 53.85%

siempre realizan los procesos y actividades de forma inmediata y oportuna.
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Tabla 14
Los colaboradores de la empresa estén instruidos adecuadamente para su atencion

N° de Pareentaie Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 1 7.69% 7.69%
Casi siempre 5 38.46% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

60.00%

50.00%

40.00%
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veces veces

Figura 14. Distribucidn segun frecuencia de capacitacion de los colaboradores
Fuente: Tabla 14

Interpretacion
La Tabla 14 y Figura 14 nos muestra que el 7.69% algunas veces instruyen a sus
colaboradores para una adecuada atencion, mientras un 38.46% casi siempre, y por

otro lado un 53.85% siempre.
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Tabla 15
En sus labores en la empresa, usted comprobo la atencién esmerada

N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Voo 68 0 0% 0%
Valido Algunas veces 1 7.69% 7.69%
Casi siempre 6 46.15% 53.84%
_Siempre . 6 . 46.15% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 15. Distribucion segun frecuencia de comprobacion de atencion
Fuente: Tabla 15

Interpretacion
La Tabla 15 y Figura 15 nos muestra que el 7.69% algunas veces han comprobado la
atencion esmerada, un 46.15% casi siempre lo hacen, y un 46.15% siempre

comprueban la atencion esmerada.
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Tabla 16
Se verifica y evalua la calidad del servicio brindado en la empresa

N° de Porcentaie Porcentaje
encuestados ’ Acumulado
Nunca 0 0% 0%
Muy pocas
Valid veces 0 . 0%
afido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46.15% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.

60.00%

50.00%

40.00%
30.00% -

53.85%

20.00% -

Porcentaje

10.00% -
0.00% |0.00% 0.00% 0.00% h

veces veces

Figura 16. Distribucion segin frecuencia de verificar y evaluar la calidad del
Servicio
Fuente: Tabla 16

Interpretacion

La Tabla 16 y Figura 16 nos muestra que el 46.15% de los representantes casi
siempre verifican y evaluan la calidad del servicio brindado en la empresa, mientras

que un 53.85% lo hacen siempre.
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Tabla 17
Considera importante la continua mejora del desempefio de los colaboradores de la

empresa

N° de Parcantaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46.15% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 17. Distribucion segin frecuencia de considerar importante la continua
mejora del desempeo de los colaboradores en la empresa
Fuente: Tabla 17

Interpretacion
La Tabla 17 y Figura 17 nos muestra que el 46.15% de los representantes casi
siempre consideran importante la continua mejora del desempefio de los

colaboradores de la empresa, mientras que un 53.85% lo consideran siempre.
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Tabla 18
Controla continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas en la

empresa

N° de Parcantaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46.15% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 18. Distribucion segun frecuencia de controlar continuamente los procesos,
actividades y cumplimiento de metas en la empresa
Fuente: Tabla 18

Interpretacion

La Tabla 18 y Figura 18 nos muestra que el 46.15% de los representantes casi
siempre controlan continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas
en la empresa, mientras que un 53.85% de los representantes siempre controlan

continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas en la empresa.
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Variable 2: Beneficios en las micro y pequefias empresas

Tabla 19
Percibe que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de calidad en la
empresa.

N° de . Porcentaje
encuestados Porcentaje Acumulaélo
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 8 61.54% 61.54%
_Siempre 7 5 7 38.46% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 19. Distribucion segun frecuencia de la influencia de la gestion de calidad en
los costos de almacén
Fuente: Tabla 19

Interpretacion

La Tabla 19 y Figura 19 nos muestra que el 61.54% de los representantes casi
siempre perciben que sus costos de almacen se reducen al aplicar la gestion de
calidad en su empresa, mientras que un 38.46% de los representantes siempre
perciben que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de calidad en su

empresa.
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Tabla 20
Al percibir mayores ingresos, lo motiva a invertir mas en la empresa.

N° de Porcentaie Porcentaje
encuestados ’ Acumulado
Nunca 0 0% 0%
Muy pocas
Valid veces 0 . 0%
afido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46.15% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 20. Distribucion segun frecuencia de inversion en funcién a ingresos
Fuente: Tabla 20

Interpretacion

La Tabla 20 y Figura 20 nos muestra que el 46.15% de los representantes casi
siempre los motiva a invertir mas en su empresa al percibir mayores ingresos,
mientras que a un 53.85% de los representantes siempre los motiva a invertir mas en

su empresa al percibir mayores ingresos.
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Tabla 21
Un aumento en la productividad de los trabajadores, conlleva al aumento de la
venta de sus servicios.

N° de Parcantaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 7 53.85% 53.85%
_Siempre 7 6 _ 46.15% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 21. Distribucion segun frecuencia de ventas de servicios en funcién a la
productividad de los colaboradores.
Fuente: Tabla 21

Interpretacion

La Tabla 21 y Figura 21 nos muestra que el 53.85% de los representantes casi
siempre perciben que el aumento de la venta de sus servicios se relaciona con el
aumento de productividad de sus trabajadores, mientras que un 46.15% de los
representantes siempre perciben que el aumento de la venta de sus servicios se

relaciona con el aumento de productividad de sus trabajadores.
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Tabla 22
La productividad de los colaboradores se ve reflejado en los ingresos.

N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 1 7.69% 7.69%
Casi siempre 6 46.15% 53.84%
_Siempre . 6 . 46.15% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 22. Distribucion segun frecuencia de la relacion entre ingresos y
productividad de los trabajadores
Fuente: Tabla 22

Interpretacion

La Tabla 22 y Figura 22 nos muestra que el 7.69% de los representantes perciben
algunas veces que la productividad de los colaboradores se ven reflejados en los
ingresos, un 46.15% de los representantes perciben casi siempre que la productividad
de los colaboradores se ven reflejados en los ingresos, y un 46.15% de los
representantes perciben siempre que la productividad de los colaboradores se ven

reflejados en los ingresos.
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Tabla 23
La rentabilidad de su empresa, le permite abonar sus cuentas ante sus proveedores.

N° de Pareentaie Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Uy Poces 0 0% 0%
Valido Algunas veces 1 7.69% 7.69%
Casi siempre 4 30.77% 38.46%
_Siempre 7 8 7 61.54% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 23. Distribucion segun frecuencia de la relacion rentabilidad y capacidad de
pago eficaz
Fuente: Tabla 23

Interpretacion

La Tabla 23 y Figura 23 nos muestra que el 7.69% de los representantes afirman que
algunas veces la rentabilidad de su empresa le permite abonar sus cuentas ante sus
proveedores, mientras que un 30.77% de los representantes afirman que casi siempre
la rentabilidad de su empresa le permite abonar sus cuentas ante sus proveedores, y
un 61.54% de los representantes afirman que siempre la rentabilidad de su empresa

le permite abonar sus cuentas ante sus proveedores.
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Tabla 24

La rentabilidad de su empresa, esta fuertemente relacionado con el crecimiento

sostenible.

N° de Parcantaio Porcentaje
encuestados — Acumulado

Nunca 0 0% 0%

- Uy Poces 0 0% 0%

Valido Algunas veces 0 0% 0%

Casi siempre 4 30.77% 30.77%
_Siempre 7 9 69.23% 100%
Total 13 100%

70.00%

60.00%

50.00%
40.00%

30.00%

Porcentaje

20.00%

10.00%

0.00%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 24. Distribucion segin frecuencia de relacion rentabilidad y crecimiento

sostenible

Fuente: Tabla 24

Interpretacion

La Tabla 24 y Figura 24 nos muestra que el 30.77% de los representantes perciben
casi siempre que al momento de presentar una queja por parte del cliente se brinda

una solucién inmediata, y un 69.23% de los representantes perciben siempre que al

momento de presentar una queja por parte del cliente se brinda una solucion

inmediata.
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Tabla 25
Percibe en los clientes que se sienten satisfechos con la atencion brindada.

N° de Porcentaie Porcentaje
encuestados ’ Acumulado
Nunca 0 0% 0%
Muy pocas
Valid veces 0 . 0%
afido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 6 46.15% 46.15%
_Siempre 7 7 7 53.85% 7 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 25. Distribucion segin frecuencia de relacion de la satisfaccion con la
atencion brindada
Fuente: Tabla 25

Interpretacion

La Tabla 25 y Figura 25 nos muestra que el 46.15% de los representantes perciben
casi siempre en los clientes que se sienten satisfechos con la atencion brindada, y un
53.85% de los representantes perciben siempre en los clientes que se sienten

satisfechos con la atencion brindada.
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Tabla 26
Percibe en los clientes que retornan es por el buen servicio.

N° de Parcentaio Porcentaje
encuestados — Acumulado
Nunca 0 0% 0%
- Voo 68 0 0% 0%
Valido Algunas veces 0 0% 0%
Casi siempre 1 7.69% 7.69%
_Siempre . 12 . 92.31% . 100%
Total 13 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las mypes del rubro veterinarias de la avenida
Canto Grande,del distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
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Figura 26. Distribucion segun frecuencia de relacion del retorno del cliente con el
buen servicio
Fuente: Tabla 26

Interpretacion
La Tabla 26 y Figura 26 nos muestra que el 7.69% de los representantes perciben
casi siempre en los clientes que retornan por el buen servicio, y un 92.31% de los

representantes perciben siempre en los clientes que retornan por el buen servicio.
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5.2. Analisis del resultado

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

Pregunta 1: Edad
Un 30.77% de los representantes de las mypes tienen entre 21 a 30 afos, el 46.15%
de los representantes de las mypes tienen entre 31 a 40 afios y el 23.08% de los
encuestados tienen de 41 afios a mas; esto nos indica que mayoritariamente los
representantes de las mypes son personas adultas.

Pregunta 2: Sexo
Un 53.85% de los representantes de las mypes son de género masculino y un 46.15%
de los representantes de las mypes son de género femenino; esto nos indica que
existe relativamente una igualdad de género en el manejo de las micro y pequefas
empresas del rubro veterinarias.

Pregunta 3: Grado de instruccion
El 100% de los representantes de las mypes tienen grado de instruccién Superior
universitaria; esto nos indica que todos los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro veterinarias son profesionales.

Pregunta 4: Cargo que desempefian
Un 62% de los representantes son duefios de las micro y pequefias empresas, y por
otro lado el 38% de los representantes se desempefian como administradores de las
micro y pequefias empresas; esto nos indica que mayoritariamente son los duefios de
las mypes los que prefieren administrar personalmente su empresa.

Pregunta 5: Tiempo desempefiado en el cargo
Un 31% de los representantes de las mypes se encuentran desempefiandose en el

cargo correspondiente hasta un maximo de 3 afios, un 31% de los representantes de
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las mypes se encuentran desempefiandose en el cargo correspondiente entre 4 a 6
afios, y un 38% se encuentra desempefiadose en el cargo correspondiente de 7 afios a
mas; esto nos indica que el tiempo desempefiado en el cargo por los representantes es
relativamente homdlogo para los distintos intervalos de tiempo propuestos en el
cuestionario.
Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Pregunta 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Un 31% de las micro y pequefias empresas del rubro veterinarias estan en
funcionamiento de 4 a 6 afios, mientras que un 69% de las micro y pequefias
empresas del rubro de veterinarias ya funcionan de 7 afios a mas; esto nos indica que
todas las micro y pequefias empresas del rubro veterinarias se encuentran en
funcionamiento de 4 afios a mas.

Pregunta 7: Cantidad de trabajadores
Un 69.23% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores y un
30.77% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores; esto nos
indica que la cantidad de trabajadores de todas las micro y pequefias empresas del
rubro veterinarias que han sido encuestadas oscila entre 1 a 10 trabajadores, lo que
contrasta con una de las caracteristicas de las microempresas descritas por la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT).

Pregunta 8: Las personas que trabajan en su empresa son
Un 69.23% de las micro y pequefias empresas del rubro veterinarias tienen a
familiares como trabajadores y el 30.77% de las micro y pequefias empresas del

rubro veterinarias tienen trabajadores sin ningin lazo de familiaridad con ellos; esto
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nos indica que las micro y pequefias empresas dependen en gran medida de la mano
de obra familiar y en una menor proporcién contratan a mano de obra no familiar.
Pregunta 9: Objetivo de creacion de micro y pequefia empresa
El 100% de las micro y pequefias empresas del rubro veterinarias fueron creadas para
generar ganancias; esto nos indica que las micro y pequefias empresas fueron creadas
con fines de lucro, osea se enfatizan en la obtencidn de utilidades como consecuencia
de la prestacion de sus servicios.
Pregunta 10: Tipo de constitucién de la empresa
Un 46% de las micro y pequefias empresas se han constituido como Persona natural,
un 8% de las micro y pequefias empresas se han constituido como EIRL, y un 46%
de las micro y pequeas empresas se han constituido como SAC.
Referente a la variable: Gestion de Calidad
Pregunta 11: Se traza metas a lograr en la empresa.
Un 53.85% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre se trazan
metas a lograr en la empresa, mientras que un 46.15% siempre se trazan metas a
lograr en la empresa.
Pregunta 12: Se establecen politicas ya sea normas y comportamientos que
deben llevar sus colaboradores en la empresa.
Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que algunas veces
establecen politicas ya sea normas y comportamientos que deben llevar sus
colaboradores en la empresa, un 69.23% de los representantes de las mypes
manifiestan que casi siempre y un 23.08% de los representantes de las mypes

manifiestan que siempre.
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Pregunta 13: Los procesos y actividades a realizar en la empresa son

inmediatos y oportunos.
Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre realizan
los procesos y actividades de forma inmediata y oportuna, mientras que el 53.85% %
de los representantes de las mypes manifiestan que siempre realizan los procesos y
actividades de forma inmediata y oportuna.

Pregunta 14: Los colaboradores de la empresa estan instruidos

adecuadamente para su atencion.
Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que algunas veces
instruyen a sus colaboradores para una adecuada atencién, un 38.46% de los
representantes de las mypes manifiestan que casi siempre instruyen a sus
colaboradores para una adecuada atencién, y un 53.85% de los representantes de las
mypes manifiestan que siempre instruyen a sus colaboradores para una adecuada
atencion.

Pregunta 15: En sus labores en la empresa, usted comprobd la atencion

esmerada.
Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que algunas veces han
comprobado la atencion esmerada, un 46.15% de los representantes de las mypes
manifiestan que casi siempre han comprobado la atencion esmerada, y un 46.15% de
los representantes de las mypes manifiestan que siempre han comprobado la atencion
esmerada.

Pregunta 16: Se verifica y evalua la calidad del servicio brindado en la

empresa.
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Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre verifican
y evaluan la calidad del servicio brindado en la empresa, mientras que un 53.85% de
los representantes de las mypes manifiestan que siempre verifican y evaluan la
calidad del servicio brindado en la empresa.
Pregunta 17: Considera importante la continua mejora del desempefio de los
colaboradores de la empresa.
Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre
consideran importante la continua mejora del desempefio de los colaboradores de la
empresa, mientras que un 53.85% de los representantes de las mypes manifiestan que
siempre consideran importante la continua mejora del desempefio de los
colaboradores de la empresa.
Pregunta 18: Controla continuamente los procesos, actividades vy
cumplimiento de metas en la empresa.
Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi Siempre
controlan continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas en la
empresa, mientras que un 53.85% de los representantes de las mypes manifiestan que
siempre controlan continuamente los procesos, actividades y cumplimiento de metas
en la empresa.
Referente a la variable: Beneficios en las Mypes
Pregunta 19: Percibe que sus costos de almacén se reducen al aplicar la
gestion de calidad en la empresa.
Un 61.54% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre perciben
que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de calidad en su empresa,

mientras que un 38.46% de los representantes de las mypes manifiestan que siempre
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perciben que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de calidad en su
empresa.
Pregunta 20: Al percibir mayores ingresos, lo motiva a invertir mas en la
empresa.
Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre los
motiva a invertir mas en su empresa al percibir mayores ingresos, mientras que a un
53.85% de los representantes de las mypes manifiestan que siempre los motiva a
invertir mas en su empresa al percibir mayores ingresos.
Pregunta 21: Un aumento en la productividad de los trabajadores, conlleva al
aumento de la venta de sus servicios.
Un 53.85% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre perciben
que el aumento de la venta de sus servicios se relaciona con el aumento de
productividad de sus trabajadores, mientras que un 46.15% de los representantes de
las mypes manifiestan que siempre perciben que el aumento de la venta de sus
servicios se relaciona con el aumento de productividad de sus trabajadores.
Pregunta 22: La productividad de los colaboradores se ve reflejado en los
ingresos.
Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que perciben algunas veces
que la productividad de los colaboradores se ven reflejados en los ingresos, mientras
que un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que perciben casi
siempre que la productividad de los colaboradores se ven reflejados en los ingresos,
y un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que perciben siempre

que la productividad de los colaboradores se ven reflejados en los ingresos.
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Pregunta 23: La rentabilidad de su empresa, le permite abonar sus cuentas

ante sus proveedores.
Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que algunas veces la
rentabilidad de su empresa le permite abonar sus cuentas ante sus proveedores,
mientras que un 30.77% de los representantes de las mypes manifiestan que casi
siempre la rentabilidad de su empresa le permite abonar sus cuentas ante sus
proveedores, y un 61.54% de los representantes de las mypes manifiestan que
siempre la rentabilidad de su empresa le permite abonar sus cuentas ante sus
proveedores.

Pregunta 24: La rentabilidad de su empresa, esta fuertemente relacionado con

el crecimiento sostenible.
Un 30.77% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre perciben
que al momento de presentar una queja por parte del cliente se brinda una solucion
inmediata, y un 69.23% de los representantes de las mypes manifiestan que siempre
perciben que al momento de presentar una queja por parte del cliente se brinda una
solucion inmediata.

Pregunta 25: Percibe en los clientes que se sienten satisfechos con la atencion

brindada.
Un 46.15% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre perciben
en los clientes que se sienten satisfechos con la atencion brindada, y un 53.85% de
los representantes de las mypes manifiestan que siempre perciben en los clientes que
se sienten satisfechos con la atencién brindada.

Pregunta 26: Percibe en los clientes que retornan es por el buen servicio.
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Un 7.69% de los representantes de las mypes manifiestan que casi siempre perciben
en los clientes que retornan por el buen servicio, y un 92.31% de los representantes
de las mypes manifiestan que siempre perciben en los clientes que retornan por el
buen servicio.

5.3. Contrastacion de hipotesis

El presente trabajo de investigacion pretende estudiar como la variable
independiente influye en la otra variable de estudio como es la variable dependiente,
de tal manera que nos permita estudiar la causalidad de una variable (gestion de

calidad) sobre la otra (beneficios).

Correlaciones

Gestion Beneficios

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 476
Sig. (bilateral) . , 100
N 13 13
Beneficios Coeficiente de correlacion 476 1,000
Sig. (bilateral) ,100
N 13 13

Si su nivel de significancia es p < 0.1, rechazamos la hipétesis nula y aprobamos la
hipotesis alterna. Por lo tanto si es significativa y rechazamos HO.

Su nivel de correlacion sera moderada si se encuentra entre 0.4 y 0.8, obtuvimos un
Rs=0.476, por lo tanto su nivel de correlacion es moderada

Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente significativa, moderada y
directamente proporcional, entre la gestion de calidad y los beneficios de las mypes
Sector Servicio — Rubro Veterinarias en la avenida Canto Grande, del distrito de San

Juan de Lurigancho, Provincia de Lima, 2019. (Rs = 0476, p < 0.1).
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6. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones
Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas
Podemos concluir que una gran parte de representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicios rubro veterinarias de la avenida Canto Grande del
distrito de San Juan de Lurigancho son de 31 a 40 afios de edad, de sexo masculino,
con estudios superiores universitarios, que son duefios de su empresa, y que cuentan
con mas de 3 afios de experiencia desempefiandose en el cargo.
Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Podemos concluir que una gran parte de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro veterinarias de la avenida Canto Grande del distrito de San Juan de
Lurigancho fueron creadas con el objetivo de generar ganancias, constituyéndose
como Persona natural o Sociedad Andnima Cerrada, estan funcionando de 7 afios a
mas, con una cantidad de trabajadores de entre 1 a 5, y que estos son familiares.
Referente a la variable gestion de calidad
Podemos concluir que una gran parte de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro veterinarias de la avenida Canto Grande del distrito de San Juan de
Lurigancho se trazan metas a lograr en la empresa, establecen politicas que deben
llevar sus colaboradores en la empresa, sus procesos Yy actividades a realizar en la
empresa con inmediatos y oportunos, sus colaboradores estan instruidos
adecuadamente para su atencion, se comprueba la atencion esmerada, se verifica y
evalua la calidad del servicio brindado, se considera importante la continua mejora
del desempefio de los colaboradores de la empresa y se controla continuamente los

procesos, actividades y cumplimiento de metas en la empresa.
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Referente a la variable beneficios en las mypes

Podemos concluir que una gran parte de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro veterinarias de la avenida Canto Grande del distrito de San Juan de
Lurigancho perciben que sus costos de almacén se reducen al aplicar la gestion de
calidad en la empresa, invierten mas en su empresa al percibir mayores ingresos,
aumentan la venta de sus servicios al aumentar la productividad de sus
colaboradores, y esta misma se refleja en los ingresos, pueden abonar sus cuentas a
sus proveedores porque se los permite la rentabilidad de su empresa, y esta misma se
encuentra fuertemente relacionado con el crecimiento sostenible, perciben en los
clientes que se sienten satisfechos con la atencidn y que su retorno se debe al buen
servicio brindado.

Se concluye que la gestion de calidad si tiene influencia significativa en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio — Rubro
Veterinarias en la avenida Canto Grande, del distrito de San Juan de Lurigancho,

Provincia de Lima, 2019.

6.2. Recomendaciones
Seguir estudios como especializaciones y/o diplomados en administracion por parte
de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, para asi contribuir
con la correcta gestion administrativa de su empresa.
Evaluar constantemente a todos sus colaboradores para constatar su nivel de
preparacion, brindarles una capacitacion si no lo tuviesen, para que puedan estar a la

vanguardia de todas las necesidades que pueda tener el cliente
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Implementar un sistema de gestion de calidad en la micro y pequefia empresa, que
cumplan con los estandares que exige la Norma ISO 9001:2015, la cual le permitira
como consecuencia mas clientes satisfechos, un impacto positivo en la productividad
y beneficios econdmicos que seran reflejados en la rentabilidad de su empresa.

Realizar seguimiento enfocado en la constante evolucion de las exigencias de los

clientes, para que estos siempre esten satisfechos.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Cronograma de actividades

2018-11 2019-1 201911 2020-I
N | AcTiVIDADES | £ | ¢ | £ | & gl o | 5|8
E|S|E|E|5|2|2|2|8|s5|8|l5|5|2|2)|¢
5] =1 = Qo S =} () = = QL S >
n z o (%] Z [a]
1 | Definir el titulo X
PlInteamiento del
2 problema XX
Marco tedrico
3 conceptual X | X
Metodologia de
4 la investigacion XX
Referencias y
S anexos XX
Elaboracién del
6 proyecto XX
Aprobacion del
! proyecto XX
Presentacion y
8 | sustentancion X | X
del proyecto
Revision de la
9 literatura XX
Trabajo de
campo
10 (recoleccion de X | X
datos)
Procesamiento
1 de datos XX
Andlisis de
12 resultados XX
Elaboracion del
13 plan de mejora X | X
Elaboracién del
14 informe de tesis X1 X
Presentacion del
15 preinforme X | X
Aprobacion del
16 informe de tesis X1 X
Presentacion y
17 | sustentacion del X
informe de tesis
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Anexo N° 2: Presupuesto

Detalle Descripcion Cantidad | Costo Unit. | Costo Total
Laptop 01 S/1300.00 | S/1300.00
Bienes Impresora 01 S/:300.00 S/:300.00
Usb 02 S/15.00 S/:30.00
Subtotal Bienes | S/ 1630.00
Lapiceros 03 S/.1.00 S/. 3.00
Lapiz 05 S/1.00 S/.5.00
Borrador 02 S/1.00 S/.2.00
Perforador 01 S/8.00 S/. 8.00
Materiales
Engrapador 01 S/12.00 S/12.00
Folder 05 S/2.00 S/10.00
Papel Bond (millar) 01 S/20.00 S/20.00
Costos variados 01 S/.300.00 S/:300.00
Subtotal Materiales S/360.00
Tipeo 01 S/ 80.00 S/ 80.00
Fotocopias 150 S/0.10 S/ 150.00
Movilidad (pasajes) 40 S/1.50 S/60.00
Servicios
Alimentacion 10 S/6.00 S/60.00
Internet (horas) 80 S/1.00 S/80.00
Investigador 01 S/100 S/100.00
Subtotal Servicios S/530.00
PRESUPUESTO TOTAL | S/2520.00
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Anexo N° 3: Instrumento de recoleccién

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS

A continuacidn, se presenta un conjunto de 18 preguntas relacionadas con los
representantes de las micro y pequefias empresas, las micro y pequefias empresas y la
gestion de calidad, que desarrollan las veterinarias en la avenida Canto Grande, por
favor responda con total sinceridad, puesto que de ello dependera que la presente

investigacion cumpla con los objetivos trazados.

l. Datos generales
1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas
1. Edad
a) 21a30afos
b) 31 a 40 afios
c) 41 afios a mas
2. Género
a) Femenino
b) Masculino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefo
b) Administrador
5. Tiempo que desemperia
a) Oa3afos
b) 4 a6 afos

C) 7 afios a mas
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1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

6.

10.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) Oa3afos

b) 4 a6 afos

C) 7 afios a mas

Cantidad de trabajadores

a) 1ab5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 trabajadores a mas

Las personas que trabajan en su empresa son

a) Familiares

b) Personas no familiares

¢) Familiares y Personas no familiares

Obijetivo de creacién

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Tipo de constitucion de la empresa

a) Persona natural

b) Empresa individual de responsabilidad limitada 6 EIRL
c) Sociedad comercial de responsabilidad limitada 6 SRL
d) Sociedad anénima cerrada 6 SAC

e) Sociedad an6nima 6 SA
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Para las siguientes preguntas considere los siguientes valores:

_ Muy pocas | Algunas veces = | Casi siempre = . _
Nunca =1 veces = 2 3 4 Siempre =5
N° | Items | Alternativa
Variable 1: Gestion de calidad

D1: Planificar

11 | Planifica las metas que quiere conseguir en el ultimo afio. 11213|4|5
Trababa mediante la planificacion las politicas de trabajo

12 en la empresa. 1123145

D2: Hacer
Los procesos de actividades en la veterinarias son claros y

13 ! ; : 112|345
precisos bajo documentos normativos.
Los procesos de actividades en la veterinarias son claros y

14 ! : . 112|345
precisos bajo documentos normativos.

D3: Verificar

15 Real iza seguimiento a los procesos que se realiza en la 11213als
veterinarias.

16 | Evalda los resultados que obtiene para seguir mejorando. 1123|415

D4: Actuar
Considera que es importante mejorar continuamente con el

17 L . e . 112|345
objetivo de brindar un servicio de calidad.

18 C_ontro_lg los procesos de atencion al cliente durante la 112130als
ejecucion.

Variable 2: Beneficios de las micro y pequefias empresas

D1: Reduccion de costos

19 | Controla eficientemente los costos de almacén. 11213|4|5
20 | Invierte regularmente en su micro o pequefia empresa. 1123|415
D2: Aumento de productividad

21 | Es creciente, la proporcion de sus ingresos. 11213|4|5
22 | Los colaboradores estan en constante capacitacion. 1123|415
D3: Rentabilidad

23 | Cuenta con capacidad de pago a corto plazo. 112131415

24 | Considera usted que su negocio es sostenible enel tiempo. |12 |3 |4 |5

D4: Satisfaccion de los clientes

o5 Percibe usted que sus clientes quedan satisfechos con el
servicio brindado.

Percibe usted que sus clientes priorizan la calidad de su

26 - :
servicio antes que el precio.
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Anexo N° 4: Listado de empresas

Relacion de micro y pequefias eempresas del sector servicio — rubro

veterinarias en la avenida Canto Grande, distrito de San Juan de Lurigancho,

20109.
Razon Social Direccion RUC Llce_npla Tamario e la
Municipal mype
Municipalidad
L Av. Canto o -
Ve_terlnarla San Grande N° 20554612289 Distrital de San | Pequefia
Luis Juan de empresa
2140 )
Lurigancho
Municipalidad
. Av. Canto c N
Animal House Grande N° 20554612289 Distrital de San | Pequefia
SAC (Sucursal) Juan de empresa
2214 .
Lurigancho
Dany Fernando Municipalidad
: ~ Av. Canto tpi
Martlngz Munoz Grande N° 10418164641 Distrital de San Microempresa
(Veterinaria 2984 Juan de
Martinez) Lurigancho
Alan Peter Viera | Av. Canto '[\)Ail;?rli(;;ﬁ)ﬂédggn P ﬁ
Arévalo Grande N° 10422596483 | ;o2 erenqp‘f;:
(Dr. Vise 1) 2314 Lurigancho
Municipalidad
Veterinaria AV. Cantoo Personal del | Distrital de San .
- Grande N L Microempresa
Socialpet propietario Juan de
2354 )
Lurigancho
Municipalidad
Av. Canto o
Ayshq _ Grande N° Perso_nal Qel Distrital de San Microempresa
Veterinarios 3203 propietario | Juan de

Lurigancho
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Municipalidad

Alan Peter Viera | Av. Canto Distrital de San | P "
Arévalo Grande N° 10422596483 | 5 ° 00 e;“p‘ﬁg:
(Dr. Vise 2) 3343 Lurigancho
Animal House Av. Canto 'I\Dﬂig?rli(;;?ﬂédggn Pequefia
SAC (Local Grande N° 20554612289 | 5~ emqpresa
Central) 3371 Lurigancho
- Municipalidad
Clinica Av. Canto o
Veterinaria Grande N° Perso_nal Qel Distrital de San Microempresa
propietario Juan de
Zerpa 3397 .
Lurigancho
Municipalidad
o Av. Canto e g
Veter_lr)arla _ Grande N° Perso_nal Qel Distrital de San Microempresa
Estacion Animal propietario Juan de
3591 )
Lurigancho
Municipalidad
o Av. Canto s e
Veterinaria Grande N° Perso_nal o_IeI Distrital de San Microempresa
Tu+Kota propietario | Juan de
3595 )
Lurigancho
Grupo Sanitovet Municipalidad
Av. Canto o
SAC _— Grande N° 20566337402 Distrital de San Microempresa
(Veterinaria Juan de
X 3656 )
Sanitos) Lurigancho
Municipalidad
Av. Canto o
Ayshq _ Grande N° Perso_nal Qel Distrital de San Microempresa
Veterinarios 3671 propietario | Juan de

Lurigancho
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