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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion gestion de calidad vy
capacitacion en las MYPE rubro confeccion, ropa para nifios mercado modelo de Piura,
afio 2018, establecidé como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y Capacitacion en las MYPE rubro confeccion de ropa para nifios mercado
modelo de Piura afio 2018, se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, la encuesta fue utilizada como técnica de
recoleccion de datos, se trabajé con 5 MYPE, donde se realizd 18 para los trabajadores
las cuales estuvieron agrupados de acuerdo a las variables: Gestion de calidad y 18
preguntas para la variable capacitacion. Obteniendo como resultados que las mayorias
de los propietarios de las MYPE, no capacitan constantemente a su personal, por lo que
es recomendable que tengan en cuenta este punto ya que es muy importante para el
crecimiento de sus empresas, de esta manera puedan lograr el éxito y la competitividad
en el mercado, de esta manera las empresas lograran la gestion de calidad anhelada que
les permite no solo crecer empresarialmente, sino brindar un mejor servicio y asi contar
con personal mas preparado y capacitado para enfrentar los nuevos retos de este mundo
competitivo, para lograrlo se necesita personal motivados y orientados al trabajo que
realizan, ellos son conscientes que necesitan los medios necesarios por lo que exigen

innovacion y tecnologia para que puedan ser mas competitivos y cumplir sus objetivos.

Palabras clave: Gestion de calidad, capacitacion, supervivencia e induccion.



ABSTRACT

The present research entitled "quality management and preparation in the
MYPE clothing industry, clothing for children market model of Piura, year
2018", the stability objective to determine the characteristics of quality
management and Training in MSEs Clothing design for children model of
market of Piura year 2018, was used the methodology of descriptive type,
quantitative level, non-experimental design, the survey was used as data
collection technique, obtaining as results according to the characteristics that the
Majority of owners of MSEs, does not constantly train its staff, so it is advisable
to keep in mind this very important point for the growth of your companies, and
thus achieve success and compete in the market. The benefits that are obtaining
the MSEs under study, are the survival and competitiveness in the market. For
the most part, they are using informal training, to indicate to their collaborators
the work that must be done, which would be advisable to take the mayor so that
his employees can perform the best way and thus provide a better attention to
the customers. It was identified that the greater part of the collaborators of the
MSEs are not motivated nor oriented in the work that they realize, besides they
are aware that they need the necessary means by which they demand the
innovation and the technology so that they are more competitive and Meet its

objectives.

Key words: Quality management, training, survival and induction.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Caracterizacion gestion de calidad y
capacitacion en las MYPE comerciales rubro confeccion, ropa para nifios mercado
modelo de Piura, afio 2018”., proviene de las lineas de investigacion “Gestion de
calidad y capacitacion de las MYPE”, que son designadas por la Escuela de
Administracion “ULADECH — PIURA” y comprenden el campo disciplinar,
promocion de la MYPE vy se vinculan con las variables que utilizaremos para realizar
nuestra investigacion que son Gestion de calidad y capacitacion. Las razones por las
que se realizo esta investigacidn es porque permitird optar el titulo de licenciado en
administracion de empresas, para poder ejercer en cualquier organizacion dentro del
area que me corresponda, y asi mismo poder dar solucion a los objetivos de estudio
gue mas adelante son expuestos.

El problema que se ha identificado es: ;Qué caracteristicas tiene la Gestion de
calidad y capacitacion en las MYPE, rubro confeccion de ropa para nifios en el
mercado modelo de Piura, afio 2018? Respecto a la situacion actual de las MYPE del
rubro confeccion ropa para nifios en el mercado modelo de Piura, se ha podido
presenciar el problema por el cual atraviesan, que es en relacion a la falta de
capacitacion que no se le esta brindando a su personal e incluso para los empresarios,
con lo que se impide el otorgar una adecuada atencién al cliente para poder ampliar
sus conocimientos y mejorar sus actitudes, asi como las capacidades respecto a la

funcion que estén desempefiando.



Ante la problematica observada el objetivo general que se pretende alcanzar
al realizar ésta investigacion es: Conocer la Gestion de Calidad y la Capacitacion en
las MYPE comerciales rubro confeccion mercado modelo de Piura afio 2018, por tal
motivo los objetivos especificos son: a) Conocer como es la Gestion de Calidad en
las MYPE comerciales rubro confeccion mercado modelo de Piura afio 2018.b)
Describir los elementos de la Gestion de Calidad en las MYPE comerciales rubro
confeccion mercado modelo de Piura afio 2018. c) Identificar los tipos de
capacitacion en las MYPE comerciales rubro confeccion, mercado modelo de Piura
afio 2018.d) Conocer las necesidades de capacitacion en las MYPE comerciales
rubro confeccién mercado modelo de Piura afio 2018. La investigacion queda
delimitada desde la perspectiva geografica: Mercado modelo de Piura, psicografica:
Microempresas comerciales, rubro confeccion ropa para nifios y delimitacion
temporal 2018.

Asi esta investigacion se sustenta con la finalidad de lograr determinar ¢Qué
caracteristicas tiene la Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE constituidas entre
el afio 2018, rubro confeccion de ropa para nifios en el mercado modelo de Piura, afio
2018? Ademas por que determinara la obtencion del titulo profesional de licenciada en
administracion.

Ademas esta investigacion ayudard a un grupo de empresas que no tienen
conocimiento cientifico de gestion de sus MYPE, por que presentan una gestion
empirica, por eso la mayoria de empresas piuranas presentan limitaciones en su
desempefio como consecuencia de la baja calificacion del empresario y de los
trabajadores, por eso no pueden hacer que sus empresas se desarrollen de manera eficaz

y tengan una sostenibilidad en el tiempo.



Actualmente las MYPE en el Per( representan el 98.4% del total de empresas
en el Perd y son las que mayores problemas tienen ya que no cuentan con suficiente
apoyo, tienen poco acceso a crédito y asesoria. Las pequefias y medianas empresas se
encuentren preparadas para hacerle frente a estos nuevos cambios tecnoldgicos,
econdmicos Yy politicos, que son producto de la globalizacion, y asi de esta manera
aprovechar los nuevos desafios que permiten fortalecer la competitividad de las
MYPE.(Promype,2016)

Las MYPE cuentan con personal que tienen potencial pero no son
adecuadamente motivados y capacitados, sin embargo, las MYPE enfrentan una serie
de obstaculos que limitan su supervivencia a largo plazo y desarrollo, estudios
previos indican que la tasa de mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los
paises en desarrollo que en los paises desarrollados.(Carrillo,2017)

Ademas, las pequefias empresas deben desarrollar estrategias especificas de
corto y largo plazo para salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una
pequefia empresa involucra un nivel de riesgo, y sus probabilidades de perdurar mas
de cinco afios son bajas, la mayor parte de los empresarios tienen profundo
conocimiento técnico pero existe resistencia a delegar responsabilidad, y esto se debe
a que el duefio de la MYPE no confia en sus subordinados y cree que es el Unico que
puede resolver conflictos.(Sanchez,2016)

El microempresario se ha dado cuenta que necesita asesoria externa para
Ilevar mejor las riendas de su negocio pero esta es muy cara, es por eso que aspectos
como la seleccidn, el reclutamiento, la capacitacion del personal y estrategias de

negocio deben ser analizados dentro de la organizacion.(Placemarketing,2014)



El motivo de la realizacion del presente proyecto es conocer las caracteristicas de
la gestion de calidad y capacitacion rubro confeccion ropa para nifios mercado modelo
de Piura; brindandoles ayuda al momento de elaborar un adecuado plan de produccion,
optimizando el uso de los recursos mejorando los tiempos de entrega de los productos
finales mediante el uso de un sistema de planificacion de procesos de ventas.

Para la investigacion que se esta realizando emplearemos una investigacion
de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal.
Se empleara como tipo de recojo de datos encuestas .La investigacion queda
delimitada desde la perspectiva tematica por las variables independiente “Gestion de
calidad” y dependiente “Capacitacion”. Desde la perspectiva geografica: Mercado
modelo-Piura. Desde la perspectiva psicografica se esta trabajando con

microempresas comerciales del rubro confecciones de ropa para nifio en el afio 2018.

Las MYPE se encuentran caracterizadas por ser organizaciones que surgen de la
necesidad que existan muchas personas que no cuentan con empleo ya que estas
personas (que generalmente han perdido su trabajo o0 no pueden encontrarlo) guiadas
por esa necesidad tratan de ver la manera de poder generar sus propias fuente de

ingresos. (Morales, 2014)

Cuando hablamos de las MYPE a nivel de microambiente vemos que éstas no
tienen una negociacion directa con los proveedores y esto se debe al bajo volumen de
compra y al reducido capital. A pesar de que las MYPE tengan un poder de
negociacion muy limitado el microempresario cumple con los requisitos exigidos por

el proveedor. (Sanchez, 2017)



Cuando vemos el microambiente de las MYPE del rubro de confecciones de
ropa para nifilos vemos que los proveedores juegan un papel muy importante para el
logro de los objetivos de los microempresarios y del mismo proveedor necesita

seguir creciendo y para ello necesita nuevos clientes. (Sanchez, 2017)

Con respecto al poder de negociacion de los clientes, es vital y necesario
saber las caracteristicas de los clientes ya que de esta manera se determina el poder
de negociacion que se debe tener con los proveedores. El poder de cada grupo de
compradores depende de su situacion en el mercado y de la importancia de sus

compras comparadas con el total de ventas de la industria. (Porter, 2014)

En Piura como en el resto del pais no tienen gran endeudamiento debido a
que la capacidad adquisitiva de la MYPE no es tan grande, pero a pesar de eso los
microempresarios tratan de hacer frente a la competencia con la estrategia de la

diferenciacién del producto. (Diario EI Comercio, 2012)

Esta estrategia permite que las MYPE del rubro de confeccion ropa para
nifios luchen por ser cada dia méas capacitadas y esto se refleja en una mejor,
publicidad, introduccién de nuevos productos y aumento de servicios y garantias a
los clientes. Entre las MYPE del rubro confeccion ropa para nifios del mercado
modelo de Piura existe una fuerte competencia ya que siempre ingresa al mercado
nuevo modelos, estilos que se adecuan a las exigencias y necesidades de los clientes
y esto permite que los microempresarios puedan segmentar el mercado y ofrecer un

mejor producto y servicio. (Garcia, 2013)



Actualmente en Piura han ingresado grandes centros comerciales que se han
convertido la gestion de calidad mas grande del mercado modelo de Piura esto hace
que las MYPE ofrezcan productos de mejor calidad y que sean exclusivos para nifios.
Con respecto a las caracteristicas del ambiente interno de las MYPE estudiadas se

tienen. (Céceres, 2015)

En cuanto al financiamiento, pueden acceder a pequefios préstamos por parte
de algunos bancos privados, los que son onerosos en el cobro de los intereses.La
banca privada consigue los créditos, via Cofide, a 8% 0 10% de interés y les presta a
las MYPE cobrandoles intereses que se elevan hasta el 30%. Una MYPE se
caracteriza por tener poco personal ya que el capital es reducido y los ingresos no son
muy grandes, ademas vemos que el duefio de la MYPE se encarga de realizar todas

las funciones. (Cofide, 2015)

Muchos de estos microempresarios piuranos se iniciaron con una empresa
porque tuvieron una idea de negocio , pero no contaban con la experiencia y
capacitacion necesaria para formarla, sin embargo el microempresario Piurano es
emprendedor y siempre piensa en crecer, ser competente ,tener una buena

preparacién ,capacitacion y obtener ganancia .(Camara de comercio,2016)

Esta investigacion se sustenta con la finalidad de lograr determinar
cuales son las caracteristicas de la Gestion de calidad y capacitacion de las MYPE

comercial, rubro confeccidn de ropa para nifios mercado modelo Piura 2018.

En el Pert las MYPE conforman el grueso del tejido empresarial, dado que,

de las empresas existentes en el pais, el 98,4% lo son; las mismas que



aproximadamente generan el 42% de la produccién nacional, proporcionando el 88%
del empleo privado del pais. Estos datos estarian implicando que, los rendimientos
y/o productividad de las MYPE son bajos, en contraposicion a las medianas y
grandes empresas, ya que sélo el 1.6% (que representan dichas empresas) y que
emplea solo al 12% de la PEA, estarian generando el 58% de la produccion nacional.
Por lo tanto, es importante conocer a qué se debe la baja productividad de las MYPE.
Sera por la falta de estrategias competitivas, de innovacion, entre otras variables.

(Inei, 2017)

Asimismo, el presente se argumenta porque servira de base para realizar otros
estudios similares en otros sectores; ya sean productivas o de servicio del mercado
modelo de Piura, especificamente en los asentamientos humanos y de otros ambitos
geograficos de la regién y del pais, se podra solucionar problemas futuros, brindando

informacidn y aportando nuevos conocimientos para posteriores investigaciones.

Es necesario realizar un estudio del ambiente tanto interno como externo para
contar con un control adecuado, que nos permitird maximizar y minimizar la
utilizacién de recursos con calidad para alcanzar una buena gestion financiera y

administrativa, la cual obtener mejores niveles de productividad.

A nivel ambiente interno: Actualmente Las MYPE dedicadas al rubro
confeccion ropa para nifios del mercado modelo de Piura encontramos que existe
capacitacion en sus trabajadores, cuentan con implementos de trabajo, no tienen un
limite de produccion, respetan las normas y politicas de las MYPE, lo que hace que

el trabajador se sienta seguro.



A nivel de ambiente externo: La gestion de calidad es un factor que no
afectaria el rubro confeccion ropa para nifios ya que es fruto del trabajo de los
colaboradores formados y motivados, por lo que la inversion en formar a los
trabajadores aumentar sus capacidades y evitar errores, adquiere una importancia

fundamenta en las MYPE.

De tal manera que ya estan aptas para competir con empresas que marcan la
diferencia, en el mercado, se considera que el factor humano para la gestion de
calidad esta comprometido en la bdsqueda de soluciones y obtener una mayor
calidad para las MYPE.

Con respecto al Factor Politico legal, requisitos para el inicio de actividades:
Las empresas que inicien operaciones a partir de la fecha de vigencia de la presente
Ley, en una 0 mas de las actividades comprendidas en el articulo 10, por el solo
mérito de su inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes -RUC-, que otorga la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria -SUNAT.

salvo para las actividades contenidas en el Apéndice de la presente Ley,
obtendran en forma automatica su registro en los Ministerios competentes, asi como
las autorizaciones y permisos o licencias sectoriales necesarias para iniciar sus
actividades, ademas del registro correspondiente en el Instituto Peruano de Seguridad
Social -IPSS-, sin perjuicio del tramite que dichas empresas deberan efectuar ante el
Municipio correspondiente, a efectos de obtener la Licencia Municipal de

Funcionamiento. (Vasquez, 2008)



Las MYPE comerciales rubro confeccion ropa para nifios , para el inicio de
sus actividades deberan encontrarse inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes
(RUC) a que se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre Simplificacion de Procedimientos
para obtener los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el
Inicio de las Actividades de las Empresas, normas complementarias y

modificatorias.(Mincetur 2017)

Inicialmente, sin perjuicio de lo dispuesto en la Tercera Disposicion Final, la
presente Ley se aplicara a las empresas que a partir de la fecha inicien actividades
comerciales, de servicios, industriales, agroindustriales, asi como a las que presten
servicios turisticos, de transporte terrestre y empresas con actividades vinculadas a la
salud en general. .

Con respecto al Factor Econdémico: La region Piura aporta el 4.2% del valor
agregado bruto nacional, aunque su aporte a algunos sectores econémicos es mucho
mayor en términos proporcionales: 43.7% de la pesca, 5.5% de la agricultura y 6.8%
de la manufactura. Otro aspecto donde Piura destaca es en la gravitacion poblacional,
pues con sus 1.7 millones de habitantes es la segunda region con mayor nimero de
habitantes, al albergar el 6.1% de la poblacion total del pais. (Perdeconémico, 2010)

Con respecto Factor Socio-cultural, en el departamento de Piura, se celebran
fiestas religiosas, estas fiestas se han repartido proporcionalmente, por provincias y
regiones. Las mas importantes son: la semana santa de Catacaos, la feria
internacional de Reyes y la fiesta de Nuestra Sefiora de las Mercedes en Paita, Piura
se enorgullece de Miguel Grau, el ‘Caballero de los Mares’, héroe naval de la Guerra

con Chile manifestaciones culturales como el centro ceremonial de Nafa fiique, los



petroglifos de Samanga, el tesoro de Frias, el seforio de Olleros, Historia y aspectos
cultural es el centro ceremonial de Narihuala, Aypate, asi como la ceramica

caracteristica de la zona.

Con respecto Factor Tecnoldgico, en la actualidad tenemos un mundo
globalizado, lo cual requiere actualizarnos constantemente y hacer uso de la
tecnologia para mantenernos informados de los cambios que se vienen dando, por tal
razon las MYPE logren mantenerse en el mercado, deben de estar acorde con el
avance tecnolodgico, ya que cada dia se incrementan nuevas técnicas, herramientas y
métodos, para ello es necesario que las MYPE conozcan y estén preparadas ya que

les permite ser competitivas.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1Antecedentes

2.1.1 Variable Capacitacion

Canessa (2008) realizo un estudio titulado “La capacitacion laboral en chile y
su oportunidad de desarrollo a través del e-learning” que se presentd en la
Universidad Técnica Federico Santa Maria Departamento de industrias MBA
(CHILE) observada el objetivo general que se pretende alcanzar al realizar ésta
investigacion es: Conocer la Gestion de Calidad y la Capacitacion en las MYPE y
Ilego a las siguientes conclusiones: Ningun pais puede mantener o aumentar su nivel
de competitividad en el mediano y largo plazo si una fraccion muy pequefia de su
fuerza de trabajo asiste a capacitacion. Los antecedentes revisados en este trabajo
permiten afirmar que el desarrollo de mas y mejores programas de formacion
continua basados en el sistema blended -learning puede ser un factor crucial para
incrementar la cantidad de trabajadores capacitados la diversidad de competencias
desarrolladas en ellos. Se configura asi un escenario lleno de oportunidades y
ventajas pero también con limites y desafios nuevos. En estas conclusiones nos
gustaria destacar algunos de estos desafios futuros:Las empresas deberan planificar

con una visién de largo plazo su incorporacion a esta forma de capacitacion.

El blend-learning y las redes virtuales seran instrumentos y medios de

educacion y formacion indispensables para las futuras sociedades del conocimiento,
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por cual de alguna forma las organizaciones tendran que ir incorporando poco a poco
y no de una sola vez esta nueva forma de hacer las actividades de capacitacion para

gue no se genere un rechazo por parte de los individuos que pertenecen a la empresa.

Hernandez, F. (2014). En su tesis titulada: “Capacitacion al personal
administrativo de la clinica No.23 del IMSS: Propuesta pedagdgica respecto al
cuidado de si mismo y como mejora para las relaciones interpersonales”, que se
presentd en la Universidad Nacional Autonoma de México, llego a las siguientes
conclusiones: El proceso de capacitacion es un tema recurrente de las instituciones,
que si bien es parte de la reglamentacién de las mismas, en distintas ocasiones se ve

en ella una pérdida de tiempo e insumos.

La capacitacion denota la posibilidad de crecimiento y oportunidad de
aprendizaje, que posibilita mejoras en el desempefio laboral e interiorizar
conocimientos para el desarrollo personal. Ademas beneficiara a la organizacion ya
que contard con trabajadores capaces de enfrentar y resolver situaciones complejas,
actuando lo mas asertivamente posible, ya sea en su area laboral, afrontando cargos

diversos y en la toma de decisiones.

Vaca (2009) realizo una investigacion denominada “propuesta de un plan de
capacitacion para el personal que maneja los desechos hospitalarios, aplicado al
hospital metropolitano de Quito”.Debido a la importancia ambiental que en la
actualidad representa el manejo de los desechos hospitalarios, es necesario fortalecer
el control sanitario en el manejo de los desechos peligrosos de naturaleza
bioinfecciosa, a fin de que se efectle y cumpla con eficiencia y eficacia la labor

diaria del personal que manipula los desechos. El plan de capacitacion propuesto
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conlleva el aprendizaje del manejo interno y externo de los desechos hospitalarios,
incorporando tecnologias apropiadas, que incluye un sistema de recoleccidn,
transporte, tratamiento, y disposicion final, cumpliendo con la normativa vigente, lo
que permite la disminucién de los riesgos de contaminacién ambiental y los riesgos
en la salud del personal involucrado directamente en cada una de las fases de
manipulacion de desechos. Por lo tanto, se propone una solucién integral que
incluye criterios sanitarios de facil implementacion, que garanticen que los desechos
hospitalarios, desde su generacion hasta la disposicion final no causen dafios a la
salud de los trabajadores. Las actividades de capacitacion no solo deberian aplicarse
a los empleados nuevos sino también a los trabajadores con experiencia, ya que
capacitar a los empleados consiste en darles los conocimientos, actitudes y
habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo en sus funciones.
Lezama Martinez (2010) realiz6 una investigacion sobre “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio-
rubro servicios xerograficos del distrito de nuevo Chimbote, periodo 2008-2009” en
el departamento de Chimbote, concluye que Dado que la capacitacion de los
microempresarios de las MYPE es casi nula, se deberian programar una serie de
charlas para explicar la importancia que tiene la capacitacion en el desarrollo de las
MYPE. Asimismo, se deberian empezar a realizar estudios correlacidnales entre
capacitacion y rentabilidad empresarial, asi como también estudios explicativos para
determinar las causas del por qué los microempresarios no se capacitan. Y también
Se deben hacer estudios mucho mas profundos y completos para establecer la
correlacion entre financiamiento y capacitacion con la rentabilidad micro

empresarial; asi como también determinar las causas de la baja o nula rentabilidad de
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las MYPE.

Montes G (2012) Realizo un estudio titulado “Eficacia de cuatro sistemas de
capacitacion sobre el Desempefio Laboral de empleados de una empresa de servicios
telefonicos” que se presentd en la universidad nacional mayor de san marcos (Lima)
y llego a las siguientes conclusiones: de poder averiguar que existian diferencias
significativas entre los cuatro sistemas de capacitacion siendo el de mejor
rendimiento el sistema presencial con un promedio de 16.52, y el menos eficaz el de
audio conferencia con 10.98; en estos resultados se comprobd que existian
diferencias significativas entre los cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto de
habilidad, siendo el mas eficaz el método presencial con 5.38 y el menos eficaz la
audio conferencia con 3.64; y que existia correlacion positiva y significativa entre los
sistemas de capacitacion y el aspecto de habilidad. Se comprob6 que existian
diferencias significativas entre los cuatro sistemas de capacitacion en el aspecto de
productividad, siendo el mas eficaz el método presencial con 5.64 y el menos la
audio conferencia con 3.70; y que existia correlacion positiva y significativa entre los

sistemas de capacitacion y el aspecto de productividad.

Uribe, (2010) “estrategia de capacitacion y desarrollo de competencias
cognitivas del personal administrativo de la USMP”. Este trabajo de investigacion,
se enfatiza en la importancia de la capacitacion interna, dentro de la empresa y lo
valioso de la retroalimentacion con los empleados, para poner en practica lo
aprendido.

Efectda un analisis muy minucioso del proceso de capacitacion y enfatiza la

necesidad de un adecuado diagnostico de necesidades para disefiar la capacitacion

14



en base a necesidades concretas y especificas que le den un valor agregado al
proceso y concluye en que el programa debe incidir en las competencias en las
cuales se han detectado brechas en el personal a fin de enfocarse en las aspectos
claves y en las necesidades especificas de los puestos de trabajo.

Estos aspectos han sido fundamentales en el disefio de la estrategia de
capacitacion, materia de nuestro trabajo, ya que tenemos en cuenta que el

aprendizaje significativo es la antesala de un desempefio eficiente y productivo

Adanaque, R. (2014). En su tesis titulada: “Capacitacion y la rentabilidad en
las MYPE servicio — Rubro hospedaje de Piura, afio 2013”, llego a la conclusion que
la capacitacion promueve el aprendizaje practico, dinamico y creativo de la persona;
ademas desarrolla habilidades, destrezas y competencias laborales; ya que los
trabajadores tienen contacto directo con los clientes y a mayor capacitacion se
obtendra un mejor servicio, por lo que es muy necesario invertir e incentivar las
capacitaciones en atencién al cliente, ya que son una estrategia para la

competitividad en el mercado empresarial.

La mayoria de los microempresarios requieren capacitacion con
caracteristicas de tipo: Capacitacion para el desarrollo en el trabajo es decir hacer las
cosas bien a la primera; Capacitacion de tipo promocional es decir que el trabajador
tenga la oportunidad de aprender otras actividades; y Capacitacion que contribuya en

su autorrealizacion.

Bran, R. (2014). En su tesis titulada: “Caracterizacion de capacitacion y
rentabilidad en las MYPE, rubro cerdmica en Chulucanas (Morropén), afio 20137,

recomienda que los empresarios de las MYPE deberian aplicar politicas de
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promocién al personal que ha recibido capacitacion, invitar a estudiantes
universitarios a sus instalaciones con la finalidad de que capaciten a los empresarios
y asi recoger de ellos sus conocimientos, asimismo al Gobierno Regional de la
Jurisdiccion de personal con el fin de incentivar y de motivar a estos a participar
activamente en el proceso para mejorar sus productos bandera. Ademas de tomar en

cuenta temas respecto a la parte funcional, operacional y de exportacién del proceso.

Bautista, (2008) realizo una investigacion propuesta de un “sistema de
capacitacion para las empresas hoteleras en el departamento de Piura”. En este
trabajo la investigadora ha considerado que este rubro es muy importante en la
economia en el departamento de Piura, siendo un potencial alternativo de desarrollo
social y econémico. La autora plantea un objetivo general en el cual estd
estrechamente ligado a su tema principal ya que se manifiesta en la siguiente
manera: proponer un sistema de capacitacién para las empresas hoteleras en el
departamento de Piura el cual se plantea a partir del siguiente problema: ¢ De qué
manera un sistema de capacitacion aplicado a las empresas hoteleras logran
promover la eficiencia de sus operaciones y la obtencion de informacion correcta y
segura?; para que de esta manera pueda dar una mejor atencion al cliente externo e

interno.

2.1 2. .variable Gestion calidad

Berovides y Fernandez (2013), Cuba, en su estudio titulado “La gestion de la
calidad en una empresa de pastas alimenticias”, La presente investigacion tuvo como
objetivo elaborar un procedimiento para el disefio e implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad Inocuidad en una empresa de pastas alimenticias. Para el
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cumplimiento de este objetivo se emplearon técnicas y herramientas como la

encuesta.

Diaz, S. (2013), en su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestion de
calidad con responsabilidad social universitaria basado en ISO 9001:2010. Una
aplicacion a la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, zonas 5 y 8, Ecuador.
Llego a la conclusién que la implementacion de esta asegura la optimizacién en la
ejecucion de procesos sustantivos propios del quehacer educativo, como son:
infraestructura, tecnologia, docencia, vinculacion interna y externa, concienciacién
ambiental, investigacion y presentacion de proyectos de desarrollo. Todo esto en
mira de satisfacer las necesidades y demandas de los educandos y sociedad en
general como dispone la Constitucion 2008 y la LOES 2010. Implementar el SGC
aumentara y generara la cooperacion de organismos e institucionales educativas a
nivel nacional e internacional; ya que, disponer de procesos certificados en calidad es

requisito en instituciones de destacado prestigio internacional.

Slepetis. (2011) Realizo un estudio titulado “Sistemas de Gestion de Calidad.
Implementacion y Evaluacion de la Performance Mediante un estudio de caso
maltiple en Inta” que se presentd en la Universidad de Buenos Aires, llego a la
conclusién que en respuesta a la tendencia observada a nivel global en torno a la
calidad, el INTA ha planteado la implementacion de las normas ISO como modelo
de gestion para sus Unidades y Laboratorios. La norma ISO/IEC 17025 es
reconocida a nivel internacional como la norma de referencia que garantiza la

competencia técnica de los laboratorios de ensayo y calibracion.
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Los laboratorios de ensayo ejercen un rol relevante en el comercio dado que
los informes de resultado acompafian a las mercaderias y servicios ofrecidos
brindando informacion sobre sus caracteristicas. Son la forma de evaluacion de la
conformidad de tercera parte mas difundida dado que son la base para otras formas
de evaluacion como es la certificacion de productos. Distintos agentes econémicos
promueven y/o demandan su acreditacion (SENASA, UE, OMC, IWTO,

GLOBALGAP, clientes, entre otros).

Rubio, Y. (2011).En su tesis titulada: “Caracterizacion del financiamiento y la
gestion de calidad en las MYPE del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos del distrito de Chimbote, afio 20117, llego a los
siguientes resultados: Respecto a los microempresarios y las MYPE, el 44%
representa entre los 41 y 55 afios y el 56% de las microempresas viene desarrollando
esta actividad en el mismo rubro mas de 5 afios. Respecto a la gestion de calidad, el
89% de estos microempresarios viene aplicando diferentes estrategias de gestion de
calidad en sus empresas y el 89% reconoci6 que aplica los procesos administrativos
como estrategia de gestién de calidad, concluye que los representantes de las MYPE
viene aplicando diferentes estrategias de gestion de calidad en sus empresas, entre
ellas la mayoria aplica los 49 procesos administrativos, utiliza métodos para evaluar
la mejora continua en los procesos tales como autoevaluaciones y revisiones, evaltan
la eficacia y eficiencia de la operacion mediante el control de procesos. La mayoria
de los representantes de las MYPE aseguro que las mediciones del desempefio de los
procesos han permitido determinar si han alcanzado los objetivos planificados y que

los objetivos de calidad han permitido a la empresa lograr la mejora continua.
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Ugaz, F. (2012), en su tesis titulada: “Propuesta de disefio e implementacién
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a
una empresa de fabricacion de lejias”, que se presentd en la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru. Llego a la conclusion que implementar un Sistema de Gestién de
Calidad mejorara la imagen corporativa de la empresa y fortalecera los vinculos de
confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion. Ya que teniendo un manual
de calidad servira como guia para orientar a los trabajadores de la empresa sobre los
pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso productivo para asegurar que el
producto final cumpla de manera exitosa todos los estandares de calidad solicitados

por el cliente, las normas vigentes y de seguridad interna.

Centurion (2013) en el estudio “Gestion de calidad, formalizacion,
competitividad, financiamiento, capacitacién y rentabilidad en micro y pequefias
empresas de la provincia del santa -2013) presentada a la facultad de administracion
de la la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. de caracter cuantitativo de
disefio no experimental describe las principales caracteristicas de la gestion de
calidad, la formalizacion, el financiamiento, la competitividad, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas. Para ello se utiliz6 un muestreo no
probabilistico intencional, se extrajo una muestra de 160 MYPE; con las cuales se
determind sus principales caracteristicas y las de sus representantes. En 13 MYPE se
establecieron las caracteristicas de la gestion de calidad; en 49 MYPE, las
caracteristicas de la formalizacion, en 50 MYPE, las caracteristicas de
competitividad; en 97 MYPE, las caracteristicas del financiamiento; en 100 MYPE,
las caracteristicas de la capacitacion

y en 11 MYPE las caracteristicas de rentabilidad. Se utilizé6 como instrumento
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un cuestionario estructurado aplicado a los representantes de las MYPE mediante la
técnica de la encuesta y se llegd a las siguientes conclusiones: las MYPE en la
provincia del Santa en su mayoria son dirigidas por personas adultas de sexo
femenino, con instruccion secundaria y superior técnica, y estan en el mercado por
mas de 4 afios. Son formales y fueron creadas para obtener ganancia. La
formalizacion les proporciona ventajas como aumento de sus ventas y obtencion de
créditos, ayudandoles a posesionarse en el mercado. En la competitividad, la mayoria
de las MYPE no cuenta con un plan estratégico, conoce sus competidores y percibe
que es competitivo. En el financiamiento, las MYPE han solicitado créditos mas de
una vez a terceras personas a una tasa de mas del 20% anual, invirtiéndolo en compra
de activos y capital de trabajo. En la capacitacion, las MYPE consideran que esta es
una inversion; por ello, han capacitado a su personal mas de una vez en atencion al
cliente. En la rentabilidad, se percibe que las MYPE son rentables, han mejorado su
infraestructura. Respecto de la gestion de calidad, a pesar de que tienen dificultades
del personal con poca iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacion de una

adecuada gestion de calidad, han mejorado el rendimiento del negocio

Espinoza, P. (2013), en su tesis titulada: “Caracterizacion de formalizacion y
gestion de calidad de las MYPE comerciales rubro calzado (Piura), aiio 2013”, llega
a la conclusion que el enfoque de una buena gestion de calidad basada en la
planificacion les ha permitido a las MYPE alcanzar los objetivos programados, con
este proceso de innovacion emplearon ventajas competitivas de forma sistematica,

las cuales facilitaron una rentabilidad mejorada para su empresa y por ende
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participan en la cadena productiva, contribuyendo asimismo con los indicadores
econdmicos en la economia del pais.

Guzman, M.(2014) en su tesis titulada: “Caracterizacion gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE rubro librerias (ciudad Piura), afio 2013”, llego a la
conclusion que la gestion de calidad en las MYPE si les genera beneficio siempre
que la entendamos desde dos dimensiones. La primera tiene que ver con el bien o
producto en si mismo. Debe cumplir con cuatro requisitos: estar bien presentado,
estar bien disefiado, ser durable, tener un buen funcionamiento. El segundo nivel de

calidad tiene que ver con proveer un buen servicio.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad
Segun (Deming, 2010) considera que la Gestién de Calidad como un
"Predecible grado de uniformidad, a bajo costo y util para el mercado". Lo cual es
I6gico teniendo en  cuenta que es matematico y tratard siempre de cerrar las

tolerancias de los procesos buscando una mayor uniformidad del proceso.

Segun la Norma ISO 9001:2000,la cual constituye el conjunto de
parametros que se refieren a la Gestion de Calidad, tanto en la produccion de
bienes y servicios como en el tema ambiental .su principal objetivo es la
estandarizacion de formas de produccion de bienes y servicios que cumplan con
los requerimientos de la calidad necesarios para aumentar la calidad de un
producto o en la prestacion de servicios .De igual forma se busca incrementar la
competencia de los mismos ante la demanda de productos y servicios cuyos
componentes y procesos de confeccion se efectden en un contexto donde se acaten

los estandares Internacionales de calidad.
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2.2.1.2 Elementos
(Porras, 2013) Explica que entre los elementos de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se encuentran los siguientes:
> El liderazgo y la participacion:

Para el despliegue del Plan de Mejora era necesario potenciar y
promover la participacion transversal del personal de la Biblioteca (donde
estuvieran representados todas las situaciones laborales, todas las bibliotecas y
servicios generales) y el liderazgo. De esta manera, lo primero a realizar para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad (antes incluso de la
conclusidn del proceso de evaluacion descrito) fue la aprobacion de dos planes
referidos a la participacion en las tareas de planificacion. Se trata del Plan
GALEON, por el que se remodela la Comision de Coordinacion, para
convertirla en la Junta Técnica (participan los responsables de bibliotecas de
centros y servicios generales junto al Coordinador de Bibliotecas de Area), con
mas competencias en planificacion y aprobacion de objetivos y resultados; y del
denominado Plan COLABORA, que contempla los principios para la
constitucién de los diferentes grupos de mejora, asi como su funcionamiento;
centrados todos ellos sobre los factores criticos y urgentes contemplados en el
Informe de Autoevaluacion y, posteriormente, en el Informe Final de Evaluacion
de la Biblioteca. Gracias a su despliegue, se han formado nueve grupos (siete de
nueva creaciéon y dos remodelados para adaptarse a los nuevos criterios). El
proceso de constitucion de los mismos se produce tras el ofrecimiento formal
realizado por el Coordinador de Bibliotecas de Area a toda la plantilla,

conforme al Plan COLABORA. El nimero de miembros previsto siempre se ha
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cubierto en su totalidad por el personal que voluntariamente se ha ofrecido.
2.2.1.1.  Beneficios
Dice que la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad puede
traerle grandes beneficios a una organizacion, cuando esta lo hace con un alto
nivel de compromiso por parte de la alta direccion e integrando a su cultura los
ocho principios mencionados anteriormente. Algunos ejemplos sé que se
pueden citar son:

Aumentar la satisfaccion de los clientes: Un SGC ayuda a que la
organizacion planifique sus actividades en base a los requisitos de los clientes y no
solamente en base a los requisitos que establezca la organizacion, por lo que la
calidad se integra en el producto o servicio desde la planificacion, conduciendo asi
a que se tengan clientes satisfechos. Hay que recordar que la calidad no es solo

cumplir requisitos, sino de tener clientes satisfechos. (C., 2009)

Reducir variabilidad en los procesos: A través de un SGC podemos
estandarizar los procesos de una organizacion reduciendo asi la variabilidad que se
presentan en estos, lo cual hace que aumente nuestra capacidad de producir

productos consistentes.

Reducir costes y desperdicios: Un SGC ayuda a crear una cultura proactiva
y de andlisis de datos, por lo que la organizacion se enfoca en detectar
oportunidades de mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a que
esta tenga numerosos ahorros en recursos. Mayor rentabilidad: Al SGC ayudar a la
organizacion a aumentar la satisfaccion de los clientes y reducir costes y
desperdicios, su rentabilidad aumenta, produciendo asi mayores ingresos o un

mayor margen de beneficios, asi como mejor posicionamiento en el mercado y de
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tener no sélo clientes satisfechos, sino leales. (C., 2009)

Segun (Porras, 2013).La implementacion de I1SO 9001:2008 no es el dltimo
paso que una organizacion deberia de dar, de hecho es apenas el principio. 1SO
9001 solo ayuda a construir el esqueleto para el SGC de la organizacion y es a
partir de este entonces se le da la forma al mufieco. Si los huesos del mufieco estan
bien colocados, entonces tendras un sistema derecho y robusto, de lo contrario,
tendras un mufieco torcido y cojo. Por ultimo hay que destacar que en una
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad muchas veces se requiere
que hayan cambios en algunos elementos culturales de la organizacion, pues como
muy bien dijo Albert Einstein: “Si quieres lograr resultados diferentes, tienes que
hacer cosas diferentes”.

2.2.1.2.  Principios
> Organizacion orientada al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requerimientos y
esforzarse por exceder sus expectativas.” (Madriz, 2005)

Dirigir y operar una Organizacion con éxito requiere gestionarla de una
manera sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y
mantener un sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente la
eficacia y eficiencia del desempefio de la Organizacion mediante la consideracion
de las necesidades de las partes interesadas. (Molina, 2004)

La direccién deberia establecer una organizacion orientada al cliente

o Mediante la definicion de sistemas y procesos claramente

comprensibles, gestionables y mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia
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se refiere, y asegurandose de una eficaz y eficiente operacién y control de
los procesos, asi como de las medidas y datos utilizados para determinar el

desempefio satisfactorio de la Organizacién. (Molina, 2004)

(Molina, 2004) Da ejemplos de actividades Utiles para establecer una

Organizacién orientada al cliente son:

o Definir y promover procesos que lleven a mejorar el

desempefio de la Organizacion

. Adquirir y utilizar informacion y datos de los Cliente

de manera continua

o Dirigir el progreso hacia la mejora continua de la

satisfaccion del Cliente y

o Utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del
proceso, tales como auto evaluaciones y revisiones por parte de la
direccion.

Beneficios clave:

o Mejora de la imagen de la Organizacién a través de una
respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado meta de

Clientes.

. Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la

Organizacion para aumentar la satisfaccion del Cliente.

o Mejora de la fidelidad del Cliente, lo cual conduce a la mayor

utilizacion de los servicios que brinda la organizacion.

La aplicacion del principio de enfoque al Cliente se implementa por medio
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de:

o Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del
Cliente, mediante investigaciones cuantitativas como las encuestas o

cualitativas como los grupos focalizados (Focus Group).

o Asegurarse de que los objetivos y metas de la Organizacién

estan ligados a las necesidades y expectativas del Cliente

o Comunicar las necesidades y expectativas del Cliente a toda

la Organizacion.
o Medir la satisfaccion del Cliente y actuar sobre los resultados.

. Gestionar de forma sistematica las relaciones con los

Clientes.

o Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los Cliente y de
las otras partes interesadas (tales como los accionistas, empleados,
proveedores, comunidades locales y la sociedad en general).

> Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la

Administracion de la Organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente

interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de

los objetivos de la Organizacion.

Esto implica:

El liderazgo, compromiso y la participacion activa de la direccion de la

Organizacion, son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestion de

la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas.
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Para alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y aumentar la
satisfaccion del Cliente. La direccion deberia considerar acciones tales como

Establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el
proposito de la institucidn, liderar la Organizacién con el ejemplo, con el fin de
desarrollar confianza entre el personal.

Comunicar la orientacion de la Organizacion y los valores relativos a la
calidad y al sistema de gestion de la calidad, participar en proyectos de mejora
en la busqueda de nuevos métodos, soluciones y servicios, obtener directamente
retroalimentacion sobre la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

Identificar los procesos de prestacion del servicio que aportan valor a la

organizacion.

e Identificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y
eficiencia de los procesos de realizacion, Crear un ambiente que promueva la
participacién activa y el desarrollo del personal, y Proveer la estructura y los
recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la Organizacion.

La direccién deberia definir también métodos para medir el desempefio de
la Organizacion con el fin de determinar si se han alcanzado los objetivos
planificados. (Ver ISO 11620) Estos métodos incluyen mediciones financieras
,mediciones del desempefio de los procesos a través de toda la Organizacion
,mediciones externas, tales como estudios comparativos con otras instituciones
(benchmarking) y evaluacion por tercera parte evaluacion de la satisfaccion de los
clientes, personal de la Organizacion y otras partes interesadas, evaluacion de la
percepcion de los Cliente y de otras partes interesadas del desempefio de los

servicios proporcionados, y medicidn de otros factores de éxito que identifique la
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administracién.

Beneficios clave:

. El personal entenderd y estara motivado hacia los objetivos
y metas de laOrganizacion.

. Las actividades se evallan, alinean e implementan de una
formaintegrada.

. La falta de comunicacion entre los niveles de una
Organizacion se reducira.
La aplicacion del principio de liderazgo se implementa por medio de:

. Identificar las necesidades de todas las partes
interesadas incluyendo Cliente s, personal, proveedores,
financieros, comunidad local y la sociedad en general.

. Establecer una clara vision del futuro de la
Organizacion.

. Establecer objetivos y metas desafiantes.

. Crear 'y mantener valores compartidos,
imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en todos los
niveles de la Organizacion.

. Crear confianza y eliminar temores.

. Proporcionar al personal los recursos necesarios, la
formacion y la libertad para actuar con responsabilidad vy
autoridad.

. Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del

personal.
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> Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una Organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de esta.

Esto implica:

La direccién deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la
Organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la calidad, mediante la
participacion y el apoyo de las personas.

Como ayuda en el logro de sus objetivos de mejora del desempefio, la

direccion deberia promover la participacion y el desarrollo de su personal:

. Proporcionando formaciéon continua y la planificacion de
carrera,

. Definiendo sus responsabilidades y autoridades.

. Estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando

el desemperio de los procesos y evaluando los resultados.

. Facilitando la participacion activa en el establecimiento de
objetivos y la toma de decisiones, mediante reconocimientos y recompensas,
facilitando la comunicacion de informacion abierta y en ambos sentidos,
revisando continuamente las necesidades de su personal, creando las
condiciones para promover la innovacion.

. Asegurando el trabajo en equipo eficaz, Comunicando
sugerencias y opiniones, Utilizando mediciones de la satisfaccion del
personal, e investigando las razones por las que el personal se vincula a la
organizacion y se desvincula de ella.

La direccion de la Organizacion deberia asegurarse de que se dispone de la
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competencia necesaria para la operacion eficaz y eficiente de la organizacién. La
direccion deberia considerar el analisis tanto de las necesidades de competencia
presentes como de las esperadas en comparacion con la competencia ya existente
en la Organizacion.
La consideracién de necesidades de competencia incluye fuentes tales como:
+ Demandas futuras relacionadas con los planes y los objetivos
estratégicos y operacionales, anticipacion de las necesidades de sucesion
de los encargados de areas y de la fuerza laboral, cambios en los
procesos, herramientas y equipos de la Organizacion.
+ Evaluacion de la competencia individual del personal para
desempefiar actividades definidas, y requisitos legales y reglamentarios y
normas que afecten a la Organizacion y a sus partes interesadas.
Beneficios clave:
. Un personal motivado, involucrado y comprometido
dentro de la Organizacion
. Innovacion y creatividad en promover los objetivos de
la Organizacion
. Un personal valorado por su trabajo.
. Un personal deseoso de participar y contribuir a la
mejora continda.
La aplicacion del principio de participacion del personal, se implementa por
medio:
. Comprender la importancia de su contribucion y su

papel en la Organizacion.
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. Identificar las limitaciones en su trabajo.

. Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su
resolucion.

. Evaluar su actuacién de acuerdo a sus objetivos y
metas personales.

. Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus
competencias, conocimiento y experiencia.

. Compartir libremente conocimientos y experiencia.

. Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

> Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades

y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo la
salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La
identificacidn y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y
en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque
basado en procesos”.

Promover la adopcién de un enfoque basado en procesos para el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas mediante el
cumplimiento de sus requisitos. La aplicacion de un sistema de procesos dentro de
la Organizacion, junto con la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi

como su gestion puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio
sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de
a. la comprension y el cumplimiento de los requisitos entre las
areas,
b. la necesidad de considerar los procesos en téerminos del valor

que aportan,

C. la obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los
procesos, y

d. la mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

Beneficios clave:

o Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de
los recursos. Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

. Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y

priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos se implementa

por medio de:

o Definir las actividades del proceso, necesarias para lograr

el resultado deseado.

. Establecer responsabilidades y obligaciones claras para el

cumplimiento de las actividades claves de cada proceso.
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. Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

. Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y

entre las funciones de la Organizacion.

. Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y

materiales, que mejoraran las actividades clave de la Organizacion.

. Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las
actividades en los Clientes, proveedores y otras partes interesadas.
> Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una Organizacién en el logro de sus
objetivos.
Esto implica:
Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la
calidad comprende diferentes etapas tales como:
) Determinar las necesidades y expectativas de los Clientes y
de otras partes interesadas;
b)  establecer la politica y objetivos de la calidad de Ia
Organizacion;
0 determinar los procesos y las responsabilidades necesarias
para el logro de los objetivos de la calidad,;
d  determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
logro de los objetivos de la calidad,;
) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de

cada proceso;
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) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia
de cada proceso;

g  determinar los medios para prevenir no conformidades y
eliminar sus causas;

h)  establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un
sistema de gestion de la calidad ya existente.

Una Organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus servicios, y proporciona una base
para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los
Clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la organizacion.

Beneficios clave:

o Integracion y alineacion de los procesos que alcanzarén

mejor los resultados deseados.

o La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos

principales.

o Proporcionar confianza a las partes interesadas en la

coherencia, eficacia y eficiencia de la Organizacion.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema se implementa por

medio de:

o Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la

Organizacion de la forma mas eficaz y eficiente.
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o Entender las interdependencias existentes entre los

diferentes procesos del sistema.

o Estructurar los enfoques que armonizan e integran los
procesos.
o Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y

responsabilidades necesarias para la consecucién de los objetivos comunes,

y asi reducir barreras internacionales.

o Entender las capacidades organizativas y establecer las

limitaciones de los recursos antes de actuar.

o Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian

funcionar las actividades especificas dentro del sistema.

o Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y

la evaluacién

2.2.2 Capacitacion
Segun (Iran, 2007) Define a la capacitacion como disposicion y aptitud que
alguien observara en orden a la consecucion de un objetivo determinado.
Bésicamente la capacitacion estd considerada como un proceso educativo a
corto plazo el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a
través del cual el personal administrativo de una empresa u organizacion, por
ejemplo, adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias para
acrecentar su eficacia en el logro de las metas que se haya propuesto la organizacién

en la cual se desempefia. La capacitacion, debe entenderse como una forma de
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educacién a través de la cual se logra una cultura de identidad, teniendo como
fundamento el soporte a la calidad y la productividad. Rodriguez y Morales (2008).
Objetivos y funciones de la capacitacion
El objetivo general de la capacitacion es lograr la adaptacion de personal
para el ejercicio de determinada funcién o ejecucion de una tarea especifica, en
una organizacién (Carrillo, jimdo, 2009). Entre los objetivos principales de la

Capitacion se encuentran los siguientes:
) Incrementar la productividad.

. Promover un ambiente de mayor seguridad en el

. Facilitar la supervision del personal.

. Proporcionar a la empresa recursos humanos
altamente calificados en términos de conocimiento, habilidades y
actitudes para el eficiente desemperio del trabajador.

o Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la
empresa a través de una mayor competitividad y conocimientos
apropiados.

. Lograr que se perfeccionen los ejecutivos y empleados

en el desempefio de sus puestos tanto actuales como futuros.

) Mantener a los ejecutivos y  empleados
permanentemente actualizados frente a los cambios cientificos y
tecnologicos que se generen proporcionandoles informacion sobre

la aplicacion de nueva tecnologia.

. Lograr cambios en el comportamiento del empleado
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con el propoésito de mejorar las relaciones interpersonales entre
todos los miembros de la empresa, logrando condiciones de trabajo
mas satisfactorias (Carrillo, La capacitacion , 2012)
2.2.2.1Caracteristicas
Las caracteristicas de la capacitacion se rigen segun caracteristicas
basicas que se mencionan a continuacion:

(Collage, 2010) En todos los casos, la capacitacién se rigen segun
Caracteristicas basicas que se mencionan a continuacion:

e El contenido combina un enfoque multidisciplinario interactivo

en aula, liderado por un facilitador.

e (Casos de estudio interactivos y excelentes técnicas de
transferencia de conocimientos proveen a los estudiantes de la experiencia

y elementos que pueden aplicar a sus tareas in mediatamente.

e Los Capacitadores son profesionales, con credenciales
académicas y extensa experiencia en la conduccién de proyectos

complejos.

Realizacion de ejercicios, casos Y discusiones.
e Uso de temblantes o plantillas.

e Proyeccion en pantalla.

e  Proyeccion de videos.

e Ejercicios vivenciales y autoevaluaciones.

e Examen de evaluacion final (Opcional).

e Certificado de asistencia o aprobacion.

37



e Entrega del material del curso y soluciones.

e Soporte posterior a los participantes autoevaluaciones.
2.2.2.2. Tipos de capacitacion:
Existen dos tipos de capacitacion, la inminente y la

inducida.

. Inminente: La primera se origina propiamente dentro del
grupo, es el producto del intercambio de las experiencias o fruto de la
creatividad de alguno de los integrantes que luego sera transmitida por este

al resto de sus comparieros. (Soto, 2015)

. Inducida: En el caso de la inducida, la ensefianza proviene de
alguien ajeno al grupo, por ejemplo, los cursos que se dictan en las
empresas. (Soto, 2015)

2.2.2.3. Métodos y técnicas de capacitacion y desarrollo

La rotacion de puestos: Significa hacer que las personas pasen por
varios puestos en la organizacion con la intension de expandir sus
habilidades, conocimientos y capacidades. (Rodriguez L. , 2014)

o Puestos de asesoria: Significa brindar a la persona que tiene
gran potencial la oportunidad de trabajar provisionalmente en diferentes
areas de la organizacion, bajo la supervision de un gerente exitoso (Huertas,
2012).

o Aprendizaje préactico: Es una técnica de capacitacion que
permite a las personas dedicarse, de tiempo completo al trabajo de
analizar y resolver problemas desiertos proyectos o de otros departamentos.

(Huertas, 2012)
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o Asignacion de comisiones: Significa brindara la persona la
oportunidad de participar en condiciones de trabajo, donde participa en la
toma de decisiones, aprende al observar a otros e investigar problemas
especificos de la organizacion. (Rodriguez L. , 2014)

o Participacion en cursos y seminarios externos: Es una forma

tradicional de desarrollo por cursos formales, clases y seminarios.
(Rodriguez L., 2014)

o Ejercicios de simulacion: La simulacion ha extrapolado la
seleccion de  personal y también se ha convertido en una técnica de

capacitacion y desarrollo. (Rodriguez L. , 2014)

Estos incluyen:
o Estudio de Casos: Se trata de una técnica que permite
diagnosticar un problema real y presentar alternativas para su solucion.
o Juegos de Empresa y también se ha convertido en una técnica
de capacitacién y desarrollo.
o Estudio de Casos: Se trata de una técnica que permite
diagnosticar un problema real y presentar alternativas para su solucion.
o Juegos de Empresa.
2.2.2.4. Businessgames:
Consiste en que equipos de trabajadores compitan entre si y toman
decisiones computarizadas en situaciones empresariales reales
) Capacitacion fuera de la empresa:
Este tipo de capacitacion es proporcionada por organizaciones que se

especializan en entrenamiento y desarrollo que ofrecen esquemas
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integrados, con un enfoque para ensefiar a los empleados la importancia de
trabajar en equipo. (Rodriguez K. V., 2011)
. Centros internos de desarrollo:

Se trata de métodos que se aplican en centros que estan al interior de
la empresa y que buscan exponer a los administradores y a las personas a
ejercicios realistas para que desarrollen y mejoren sus habilidades
personales. El administrador puede representar varias funciones integradas,
como lider renovador, preparador, orientador el impulso para convertirse en
un coach. El coaching se refiere al conjunto de todas esas facetas

o Capacitacién de aprendices:

Con este las personas que regresan a la industria en particular en
tareas especializadas como maquinistas, técnicos de laboratorio o
electricistas reciben instruccién y practicas minuciosas, tanto dentro como
fuera del puesto, en los aspectos teoricos y practicos del trabajo.

o Representacion de papeles:

La representacion de papeles o psicodrama, consiste en asumir las
actitudes y comportamientos, es decir, desempefiar el papel de otras
personas, como muchas veces un supervisor y un subordinado, que
participan en un problema especifico.

o Elaboracidén de modelos de comportamientos:

Combina varios métodos de capacitacion y, por lo tanto, maltiples
principios de aprendizaje, es la técnica de elaboracion de modelos de
comportamiento. Esta supones cuatro componentes:

2.2.2.5. Técnicas:
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Lectura: En la cual un instructor presenta verbalmente informacion a un
grupo de oyentes, que reciben la informacion y la analizan.

Instruccion programada: Esta aplica sin un instructor humano. Se presentan
pequefas partes de informacion que requieren las correspondientes respuestas. Los
tipos de repuestas generalmente son de opcion multiple, verdadera o falsa, etc.

Capacitacion en clase: Es el entrenamiento fuera del local de trabajo. Los
educandos son reunidos fuera y cuentan con un profesor que transmite el contenido
del programa de capacitacion.

Capacitacion por computadora (CBT): Con ayuda de la tecnologia de la
informacion (TIC), se puede hacer un programa de capacitacion.

Capacitacion en el puesto: utilizado para capacitar a no ejecutivos es esta que
tiene la ventaja de proporcionar experiencia directa en condiciones normales de
trabajo; asi mismo, da una oportunidad de que el instructor-un gerente o empleado de
alto nivel- desarrolle buenas relaciones con los empleados nuevos.

Instruccion capacitada: Permite que un minimo de instructores maneje un
numero elevado de participantes. Este método es muy adecuado en las areas en que
la informacion puede presentarse por medio de conferencias, demostraciones,
peliculas y videos o mediante instrucciones de computadoras.

2.2.2.2.6Finalidad de la capacitacion
(Pifia, 2010) La capacitacion sirve para el desarrollo de las
capacidades y habilidades del personal Un desarrollo de recursos humanos
efectivo en una empresa implica planeamiento, estructuracion, educacion,
capacitacion para asi brindar conocimiento, destrezas y compromiso en los

miembros y personal al maximo y creativamente como herramientas para brindar
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poder. La capacitacion hara que el colaborador sea mas competente y habil.
2.2.2.7 .Pasos del proceso de capacitacion
(Emprende, 2008) Este proceso va desde la deteccidon de
necesidades hasta la evaluacion de resultados.
El siguiente diagrama da un panorama general del. Pasos para elaborar

un programa de capacitacion:
o Primer paso: Deteccion de necesidades

o Segundo paso: Clasificacion y jerarquizacion de las

necesidades de capacitacion
o Tercer paso: Definicidn de objetivos
o Cuarto paso: Elaboracion del programa
o Quinto paso: Ejecucion
o Sexto paso: Evaluacion de resultados.

Para elaborar un programa de capacitacion el primer paso es detectar las
necesidades de la empresa. Aplicar técnicas adecuadas para este fin elimina las
pérdidas detiempo.

El segundo paso es clasificar y jerarquizar esas necesidades. Es decir, se
tienen que clasificar y ordenar para decidir cuales son las mas urgentes, 0 mas
importantes, o cuales requieren atencion inmediata y cuéles se tienen que
programar a largo plazo.

El tercer paso es definir los objetivos de capacitacion, es decir,
motivos de llevar adelante el programa. Estos objetivos tienen que formularse de

manera clara, precisa y medible para mas adelante, después de aplicar el programa,
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pode evaluar los resultados.

El cuarto paso es elaborar el programa de capacitacion. En este momento
se determina qué (contenido), como (técnicas y Ayudas), cuando (fechas,
horarios), a quién (el grupo), quién (instructores), cuanto (presupuesto). El quinto
paso es ejecutar el programa, es decir, llevarlo a la practica.

2.2.2.8.Beneficios de la capacitacion
(Emprende, 2008) Algunos de esos beneficios para la empresa son los
siguientes:

o Ayuda a prevenir riesgos de trabajo.

o El programa. Esto debe hacerse antes, durante y
después de ejecutarlo.

o Produce actitudes mas positivas.

o Aumenta la rentabilidad de la empresa.

o Eleva la moral del personal.

o Mejora el conocimiento de los diferentes puestos y, por
lo tanto, el desempefio.

o Crea una mejor imagen de la empresa.

o Facilita que el personal se identifique con la empresa.

o Mejora la relacion jefe-subordinados.

o Facilita la comprension de las politicas de la empresa.

o Proporciona informacién sobre necesidades futuras de
personal a todo nivel.

o Ayuda a solucionar problemas.-Facilita la promocion de

los empleados.
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o Incrementa  la productividad y calidad del trabajo.
o Promueve la comunicacion en la
organizacion.
2.2.2.9. Importancia de la capacitacion empresarial

(Barrios, 2012) En la actualidad la capacitacion en las
organizaciones es de vital importancia porque contribuye al desarrollo de
los colaboradores tanto personal como profesional

Por ello las empresas deben encontrar mecanismos que den a sus
colaboradores los conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere
para lograr un desempefio 6ptimo. En capacitacion se disefian programas
para transmitir la informacion relacionada a las actividades de cada
organizacion. Mediante el contenido de éstos, los colaboradores tienen la
oportunidad aprender cosas nuevas, actualizar sus conocimientos,
relacionarse con otras personas, en otras palabras, satisfacen sus propias
necesidades, mediantes técnicas y métodos nuevos que ayudan aumentar
sus competencias, para desemperfiarse con éxito en su puesto, permitiendo a
su vez a las organizaciones alcanzar sus metas. En muchas organizaciones
consideran a la capacitacibn como un gasto innecesario, sin darse

cuenta que se puede ofrecer resultados positivos y

un aumentoen la productividad y calidad en el trabajo; es decir,
es una inversion que trae beneficios al colaborador y a la organizacion.
(Barrios Y. , 2012)

Alguno de estos beneficios son los siguientes:

e Provoca un incremento de la productividad y calidad de
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trabajo.
e Aumenta la rentabilidad de la organizacién Desarrolla una alta

moral en los empleados Ayuda a solucionar problemas.

e Reduce la necesidad de supervision Ayuda a prevenir

accidentes de trabajo.

e  Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad

o Facilita que el personal se identifique con la empresa Podemos
concluir que la capacitacion los colaboradores debe ser obligatoria, ya que
es un factor importante  que ayuda a ser competitivos y mas eficientes,

dando como resultado un cambio en la organizacion.

I11. HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis General
La presente investigacién por ser de tipo descriptiva no tiene hipétesis segln
Sampieri (2012).
En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de
ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga, enumeran las
propiedades de los fendbmenos estudiados, dado que se trata solo de mencionar las

caracteristicas de la situacion problematica.

IV.METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion
Segun el autor Hernan, Fernandez y Batista (2010) El tipo de

investigacion en mi tesis es descriptiva porque especifica las
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dimensiones de las variables y enumera las variables, se ocupa de la
explicacion de fendmenos sociales o clinicos en una circunstancia
temporal que en caso de mi tesis es para el afio 2018 y geogréfica

determinada que este caso seria el Mercado Modelo de Piura.

El nivel de investigacion es Cuantitativa ya que se va a necesitar
medir o cuantificar numéricamente las variables estudiadas, que en este
caso son: Gestion de Calidad y Capacitacion en las MYPE comerciales
rubro confeccion ropa para nifios .mercado modelo de Piura afio 2015..

Edelmira, G.L a Rosa (2005)

Segun Kerlinguer (2002) el disefio de investigacion es no
experimental porque la variable Gestion de calidad y Capacitacion, rubro
confeccidn ropa para nifios del Mercado Modelo de Piura, solo observo
el comportamiento entre las variables, m&s no manipularé; los datos
obtenidos, reflejaran el comportamiento de las variables en estudio, es la
busqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control
directo de las variables independientes, debido a que sus manifestaciones

ya han ocurrido o0 a que son inherentemente no manipulables.
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4.2 Universo y muestra

4.2.1. Poblacion

Las unidades economicas en estudio son 5 tiendas de
confecciones de ropa para nifio; de acuerdo a las variables se tiene:

Gestion de Calidad

La poblacion es finita porque se considera a los trabajadores en un
namero de 35, considerando las dimensiones de la variable., los procesos
que pueden dar un veredicto objetivo y contundente por los trabajadores.
Por estar cerca a los procesos de la organizacion y poder evaluar la gestion
del gerente.

Capacitacion

La poblacion esta constituida por los trabajadores y las
caracteristicas son:

- Mayores de 18 afios de ambos géneros gque tengan antigiuedad

mas de 6 meses laborando en las MYPE.

4.2.2. Muestra
En relacion a las variables gestion de calidad y capacitacion la muestra es por
conveniencia conforme lo dicho por linares (2013) cuando una poblacion es menor
de 50 se considera N=n.

La muestra para gestion de calidad y gestidn de calidad es n=36
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Para las 2 variables de la investigacion la fuente esta dada por los

trabajadores de las cinco MYPE las cuales estan ubicadas en la

plataforma del mercado modelo — Piura

ITEM | NOMBRE DIRECCION COLABORADORES RUC

1 Comercial Mz-5 Lt-4. Plataforma Juan 20316459138
Anita Velazco Alvarado .

2 Creaciones | Puesto 22. Plataforma Juan 20316459138
Nanos Velazco Alvarado 9

3 Comercial Mz-31 Puesto 9. Plataforma 20316459138
Alejandra Juan Velazco Alvarado 7

4 Comercial Mz-33 Puesto 6. Plataforma 20316459138
Gasparin Juan Velazco Alvarado 8

5 Creaciones Mz-31 Puesto 11. 20316459138
Diana Plataforma Juan Velazco 5

Alvarado

FUENTE: LA ADMINISTRACION DEL MERCADO MODELO - PIURA
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala Fuente Instrumento Deflnn.:lon Metodologia
Conceptual Operacional
La dimension TIPO DE )
“Beneficios” sera | INVESTIGACION:
medida con sus | Descriptiva
. . indicadores:
Beneficios Seguridad « .
Supervivencia | ORDINAL | Trabajadores ENCUESTA Seg_urldaq’ NIVEL DE -
La gestion de Competitividad SUpETVIVencia y INVESTIGACION:
calidad se resume competitividad” | cuantitativa
en su exhortacion con la tecnica de o
Que las ' la encuesta y el DISENO:
Gestion De ordanizaciones cuestionario Experimental, corte
Calidad tr%lbajen para La dimensidon transversal
alcanzar la meta Egé?g:?;n zjga
de cero defectos indicadores:
(Crosby,1996) Eficacia ORDINAL “Eficacia '
Elementos Eficiencia Trabajadores ENCUESTA L
Control eficienciay
control” con la

técnica de la

encuesta y el
cuestionario
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Capacitacion

Bésicamente la
capacitacion esta
considerada como

un proceso
educativo a corto
plazo el cual
utiliza un
procedimiento
planeado,
sistematico y
organizado a
través del cual el
personal
administrativo de

una empresa u
organizacion, por
ejemplo adquiera

los
conocimientos y
las habilidades
técnicas
necesarias para
acrecentar su
eficaciaen el
logro de las metas
que se haya
propuesto la
organizacién en la
cual se
desempefia.

Tipos

Induccién
Conocimiento
Inminente

ORDINAL

Trabajadores

ENCUESTA

La dimensién
“Tipos” se medira
con sus
indicadores:
“Induccion,
conocimiento e
inminente” con la
técnica de la
encuesta y el
cuestionario

Necesidades

Motivacion
Orientacion
Informacion

ORDINAL

Trabajadores

ENCUESTA

La dimensién
“Necesidades” se
medira con sus
indicadores
“Motivacion,
orientacion e
informacion” con
latécnica de la
encuesta y el
cuestionario.

TIPO DE
INVESTIGACION:
Descriptiva

NIVEL DE
INVESTIGACION:
cuantitativa

DISENO:
Experimental, corte
transversal
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4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnicas
Se va realizar a través de un cuestionario, con la finalidad de recoger datos de los trabajadores
de las 5 empresas mencionadas dedicadas al rubro confeccion de ropa para nifios a través de
ella podemos obtener la informacion que requerimos para llegar a la conclusion de nuestro
estudio. Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta, con
la que se buscO recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado y un test de
autoevaluacion. Estos instrumentos no buscan modificar el entorno ni controlar el proceso que
estd en observacion. Los datos se obtuvieron a partir de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa.
4.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El recojo de la informacién se realiz6 aplicando como instrumento al cuestionario, el que
consta de 18 preguntas,fueron aplicados a los trabajadores. Ademas, la aplicacion de los
instrumentos antes mencionados fue realizada por la investigadora, quien se prepard
especialmente para ello y se eligié un horario que no interfiera con las labores de las MYPE,
Con respecto al cuestionario para la variable capacitacion se acudié a la misma muestra,
solicitandoles que respondan con la mayor exactitud posible sobre el beneficio econémico de
dos periodos consecutivos y sobre el monto de los activos que poseen. Finalmente se realizo el
procedimiento estadistico, con la prueba para métrica de correlacion de Pesaron, con la ayuda

de Excel MS a partir del cual se procedid al analisis cuantitativo de los resultados obtenidos.
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4.5.Plan de anélisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan. Luego se realiza el andlisis y la interpretacion.
En la presente investigacion se realizaran un tipo de analisis: analisis descriptivo. El
analisis descriptivo se realizara a las dos variables. En dicho analisis se considerara un
analisis de frecuencias, de medias, asimismo de maximos y minimos. Con respecto al
analisis ligado a las hipotesis se analizara inicialmente el nivel de significancia y
posteriormente el coeficiente de correlacion. El coeficiente de correlacién para la presente

investigacion sera el coeficiente de persona.
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4.6. Matriz de consistencia
DEFINICION TECN INSTR
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS | HIPOTESIS | VARIABLES | DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES UMEN
OPERACIONAL ICA TO
Obijetivo La dimension
general: G “Beneficios” sera
Conocer la E medida con sus )
Gestion de Segun S ) indicadores: Seguridad
li ; La gestion de “Seouridad . . ENC | CUEST
calidad y la | Hernandez T lidad BENEFICIOS eguridad, Supervivencia | UEST | IONAR
capacitacion | (2009) es I calidad se Supervivencia y o A 10
en las MYPE | descriptiva o] reésume en su Competitividad” | Competitividad
U comerciales por las N exhortacion. con la técnica de
«Caracterizacié caraéteristicas rubro siguientes Que las la encuesta y el
aracienzacion | - > | confeccién | razones: El D organizacione cuestionario
gestion de tiene la Gestion ; s trabajen - =
calidad de calidad mercado tipo de la E La dimension
ca acitacié)rg en | ca acitacién)én modelo de | investigaci6 para alcanzar “Elementos” serd
P p Piura afio nes C la meta de medida con sus o
las MYPE las MYPE o cero defectos ndi : Eficacia
. o 2018. descriptiva A indicadores:
comerciales | constituidas entre Obietivo oraue L (Crosby,1996) “Eficacia S ENC | CUEST
rubro el afio 2018, Jetvo | porg ELEMENTOS Clicacia, Eficiencia | UEST | IONAR
o ! Especifico: busca I eficienciay
confeccion, ropa | rubro confeccion . ” Control A 10
. Conocer especificar D control” con la
para nifios de ropa para | | A cnica de |
mercado modelo nifios en el como es a Jas tecnica de la
; - Gestion de | propiedades, D encuesta y el
de Piura, aflo | mercado modelo . . . .
,, . ~ Calidad en | caracteristic cuestionario
2018”. de Piura, afio - . —
20187 las MYPIE asf_)i Ios(,j C Béasicamente La dimension
' comerciales | perfiles de la “Tipos” se 4
rubro personas A capacitacion mediraconsus | DUCCION
confeccion que se P esta indicadores: CONOCIMIENT
mercado someten al A considerada TIPOS “Induccion, 0 ENC | CUEST
modelo de analisis. como un conocimiento e UEST | IONAR
Piura afio C proceso inminente” con INMINENTE A 10
2018. | educativo a la técnica de la
Describir los corto plazo el encuesta y el
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elementos de
la Gestion de
Calidad en
las MYPE
comerciales
rubro
confeccién
mercado
modelo de
Piura afio
2018.
Identificar
los tipos de
Capacitacion
en las MYPE
comerciales
rubro
confeccion,
mercado
modelo de
Piura afio
2018.
Conocer las
necesidades
de
capacitacion
en las MYPE
comerciales
rubro
confeccion
mercado
modelo de
Piura afo
2018.

O > -+

Z O

cual utiliza un
procedimiento
planeado,
sistemético y
organizado a
través del cual
el personal
administrativo
de una
empresa u
organizacion,
por ejemplo
adquiera los
conocimiento
sy las
habilidades
técnicas
necesarias
para
acrecentar su
eficacia en el
logro de las
metas que se
haya
propuesto la
organizacion
en la cual se
desempenia.

cuestionario

NECESIDADES

La dimensién

“Necesidades” se

medira con sus
indicadores
“Motivacion,
orientacion e

informacién” con

la técnica de la
encuesta y el
cuestionario.

Motivacion
Orientacion

Informacion

ENC
UEST

CUEST
IONAR
10
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4.7.Principios éticos

Se ha respetado el principio de confidencialidad y anonimato establecido en el codigo de
ética de la Asociacion Peruana de Investigacion de Mercados (APEIM). En la presente
investigacion se respetd la autoria de las personas que participan, a quienes se acudié para
tener un mejor conocimiento del tema; se mantuvo el anonimato de aquellos individuos
que participaron en el estudio, por otro lado, se evitaron las conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y alienantes; por ultimo, para la realizacion de esta investigacion no se ha
recurrido a recursos inmorales o no éticos ni a recursos ilicitos (delictivos) como:
soborno, engafio, plagio, interceptacion telefénica, violacion de la correspondencia,
incursion a la vida privada de las personas, uso de camaras y micréfonos ocultos (sin la

debida autorizacion del personaje de la noticia), entre otros aspectos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1 Variable Gestion de calidad

Objetivo especifico: Conocer como es la Gestion de Calidad

Tabla 1

Equipos de proteccion individual

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 33.33%
NO 24 66.67%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 2

Mantenimiento a las maquinas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 3

Sistema de seguridad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 4

Adapta a tendencias

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 5

Utilizacién de informacion y datos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 50%
NO 18 50%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 6

Confecciones segun temporada

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 7

Sistema que garantiza la satisfaccion del cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 50%
NO 18 50%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 8

Entendimiento del propietario con necesidades del cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 16 44.44%
NO 20 55.56%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 9

Proceso de plan de mejora

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 83.33%
NO 6 16.67%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Objetivo especifico: Describir los elementos de la Gestion de Calidad

Tabla 10

Manual de calidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 19 52.78%
NO 17 42.22%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 11

Proceso de produccion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 58.33%
NO 15 41.67%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 12

Cuentan con garantia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 13

Alcanzar lo planificado

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 58.33%
NO 15 41.67%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 14

Implementa sistema de gestion de calidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 15

Margen de error

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 36 100%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 16

Calidad de producto adecuado

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 63.89%
NO 13 36.11%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 17

Fiable la gestion del propietario

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 18

Control kardex

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

5.1.2. Variable Capacitacion

Objetivo especifico: Identificar los tipos de capacitacion

Tabla 19

Capacitacion frecuente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 69.44%
NO 11 30.56%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 20

Funciones y responsabilidades definidas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 21

Cumplimiento de funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 22

Respeta las Normas y politicas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 23

Conocimiento de la trayectoria de la organizacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 58.33%
NO 15 41.67
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 24
Apoyo
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 25

Modelos de acuerdo a la moda

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 26

Solucion de problemas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 27

Plan de contingencia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Objetivo especifico: Conocer las necesidades de capacitacion

Tabla 28
Motivacion
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 55.56%
NO 16 44.44%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 29

Ganancia de acuerdo a produccion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 36 100%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 30

Compensacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 36 100%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 31

Orientacion de funcion en primer dia de trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 83.33%
NO 6 16.67%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 32

Orientacion
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 55.56%
NO 16 44.44%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 33

Facil expresion de opinion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 50%
NO 18 50%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 34

Informacion del desempefio del trabajador

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 30.56%
NO 25 69.44%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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Tabla 35

Respeta las Normas y politicas la organizacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

Tabla 36

Aclaracion de normas y politicas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 100%
NO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
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5.2. Analisis de los resultados

5.2.1 Variable gestion de calidad

Objetivo especifico 1 que considera: Conocer como es la Gestion de Calidad en las MYPE
comerciales rubro confeccién mercado modelo de Piura afio 2018. Las tablas que permite
demostrar el objetivo son las siguientes:

En la tabla 1 denominada: “La empresa le facilita a usted los equipos de proteccién
individual necesarios para su trabajo” se pude observar que de los 36 encuestados el 33.33%
afirman que les facilitan los Equipos de Proteccion Individual necesarios para el trabajo.
Segin OHSASS 18001 (2014) un equipo de produccion individual se trata de cualquier
equipo dirigido a que sea llevado o sujetado por el empleado para que le proteja de los
riesgos que amenacen su salud o seguridad. El equipo sera facilitado segin el puesto de
trabajo de cada trabajador ya que cada puesto de trabajo conlleva distintos riesgos.

Por otro lado Del Prado (2017) los EPI proporcionaran una proteccion eficaz frente a los
riesgos que motivan su uso, sin suponer por si mismos u ocasionar riesgos adicionales ni
molestias innecesarias. En caso de riesgos multiples que exijan la utilizacion simultanea de
varios equipos de proteccion individual, éstos deberan ser compatibles entre si y mantener su
eficacia en relacion con el riesgo o riesgos correspondientes. En cualquier caso, los EPI que
se utilicen deberan reunir los requisitos establecidos en cualquier disposicion legal o

reglamentaria que les sea de aplicacion, en particular en lo relativo a su disefio y fabricacion.
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En la tabla 2 denominada: “Se realiza mantenimiento a la maquinas” se pude
observar que de los 36 encuestados el 100% si hacen mantenimiento a las maquinas. Segun
Grupo MISOL (2016) el buen funcionamiento de la maquinaria industrial depende
principalmente de un buen mantenimiento con un cambio de sus piezas de desgaste y de la
limpieza general de la misma. Los procesos de produccién, la materia prima, derrames y aun
el producto terminado afectan la limpieza de la maquinaria, esto puede traducirse en riesgos
y/o contaminacion cruzada. El dificil acceso a diferentes partes y partes superiores para
labores de limpieza en la maquinaria industrial ocasiona que se empolven y también se
generen telarafias. Una limpieza eficaz de la maquinaria industrial depende de las
condiciones fisicas y del mantenimiento preventivo y correctivo que hayan recibido
previamente. La limpieza del equipo debe planearse con anticipacion y coordinarse con
todos los departamentos y las personas involucradas.

Por otro lado segin Grupo FR (2018) para todas las empresas el mantenimiento es
una actividad que deberia ser primordial en sus actividades programadas, puesto que esto les
garantiza el buen funcionamiento de sus equipos, lo cual es un beneficio doble ya que se

prevén futuros gastos por fallas en la maquinaria.

En la tabla 3 denominada: “Cuenta con un sistema de seguridad” se pude observar
que de los 36 encuestados el 100% si cuenta con un sistema de seguridad. Segln
ExpokNews (2014) un sistema de seguridad nos permite identificar peligros, prevenir
riesgos y poner las medidas de control necesarias en el lugar de trabajo para prevenir
accidentes, un claro compromiso con la seguridad del personal y puede contribuir a que

estén mas motivados sean mas eficientes y productivos, Menos accidentes significa una
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optimizacion del recurso humano y por tanto un activo menos caro para una organizacion,
Impulsa una buena percepcion dentro de clasificaciones y rankings laborales que mejoren la
reputacion de la empresa.

Por otro lado segin BBVA (2013) uno de los principales problemas en el mundo
laboral actual es la alta siniestralidad, es decir, el elevado numero de accidentes que se
producen durante la jornada de trabajo de los empleados. El objetivo de un sistema de
seguridad no es otro que evitar las causas que provocan los accidentes y las enfermedades

profesionales.

En la tabla 4 denominada: “Se adaptan a las tendencias que surgen en la actualidad”
se pude observar que de los 36 encuestados el 100% si se adapta a las tendencias. Segun
Melendez (2017) la adaptabilidad implica un proceso de aprendizaje, lo que a su vez implica
que aquella es funcién del conocimiento. En efecto, las organizaciones estan frente a un
cambio de paradigma que las lleva desde la eficiencia al aprendizaje. Las organizaciones
agiles aprenden todo el tiempo; la eficiencia ya no esta en el centro de la escena como
paradigma dominante como si lo esta el conocimiento. Pensemos que el costo de produccién
sera insignificante frente al costo del conocimiento. La adaptabilidad, desde Darwin hasta
hoy, no es solo para ser pensada a nivel de empresas. Todas las profesiones deberan mostrar
agilidad frente a los cambios. La tecnologia es una herramienta muy 0til, pero no lo es todo.
No basta con trabajar empleando una computadora. La clave esta en la capacidad de ser agil
ante las transformaciones que se observan y el conocimiento que se adquiere en el proceso
adaptativo. Los ejemplos abundan pero tomemos dos: por un lado las impresoras 3D,

empleadas por los tecnélogos médicos para lograr avances fundamentales en el desarrollo de
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prétesis; por otro, las bases de datos, los abogados ahora cuentan con programas para la

busqueda de informacion legal.

Por otro lado segin Nupieri (2014) el sistema de la moda se organiza de un modo
ciclico en el cual dos o cuatro veces por afio se proponen conceptos, texturas, colores,
tipologias y clases de prendas. “Sirven para generar en los usuarios esa renovacion en el
consumo y a las empresas para poder producir de manera coherente y mas ordenada.
Trabajar con colecciones les ayuda a las empresas a organizar el discurso que les cuentan a
sus usuarios y el ordenamiento en los materiales, qué rubros van a usar en cada temporada o
si van a innovar en alguna técnica. Eso ordena muchisimo la dinamica productiva” Sin
embargo, los emprendedores o disefiadores independientes no necesariamente tienen que
tomar todo lo que proponen las tendencias para sus producciones, sino que necesitan adaptar

estas tendencias a las caracteristicas propias, a su identidad de marca.

En la tabla 5 denominada: “Usted cree que los gerentes utilizan la informacion y
datos de los clientes de manera continla” se pude observar que de los 36 encuestados el
100% si creen que los gerentes utilizan la informacion y datos de los clientes de manera
continda. Segun Moreira (2012) Las empresas requieren informacion para conocer los
estados financieros, la efectividad de sus productos situados en el mercado, sus costos de
produccion, ganancias, etc (informacion interna) e informacion del entorno del mercado que
les rodea, las tendencias, sus competidores, clientes, proveedores, regulaciones, etc.

(informacidn externa) que les permita conocer y satisfacer a sus clientes con inmediatez y

72



efectividad, y calidad asegurando su razén de ser y obteniendo ventajas competitivas

sostenibles sobre sus principales competidores a nivel mundial.

Por otro lado Gorraiz (2011) uno de los puntos mas importantes que se desarrollan
actualmente y que en el futuro mas permitiran incrementar la calidad en los productos y
servicios de las empresas sera la informacidon que se consigue obtener y gestionar de los
clientes. La informacién en los puntos o momentos de venta permiten mejorar el
conocimiento del tipo de productos que prefieren los consumidores, cuales son sus
necesidades en cuanto requisitos de los servicios y por ultimo, cual es su percepcion sobre
los mismos, y es en este &ambito donde las TIC s proporcionan una informacién muy valiosa
que genera una fuente de conocimiento sobre los clientes que permite orientar los productos

y servicios y mejorar la calidad de los mismos.

En la tabla 6 denominada: “Se guian de las temporadas para llevar a cabo las
confecciones” se pude observar que de los 36 encuestados el 100% si se guian de las

temporadas para llevar a cabo las confecciones.

En la tabla 7 denominada: “Los propietarios han implementado un sistema que
garantice la satisfaccion de los cliente” se pude observar que de los 36 encuestados el 50%.
Segun Gonzales (2014) las organizaciones, y especialmente las vinculadas a los servicios
orientados hacia la comunidad, enfrentan rapidos y cambiantes desafios dentro de un
contexto en el que las demandas son cada vez mayores. De este modo, encontrar ventajas

diferenciales que hagan sentir satisfechos a los clientes y los fidelicen, se convierte casi en
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una responsabilidad ineludible para asegurar la perdurabilidad de una empresa en el tiempo.
Las expectativas de los clientes y la satisfaccion de los mismos son elementos categoricos a
la hora de definir el contenido de los productos o servicios a proveer. El servicio ha dejado
de ser el producto de transformaciones productivas, para convertirse en un satisfactor de

deseos y expectativas.

Por otro lado segun Ramirez (2017) es absolutamente necesario orientar la empresa
hacia el cliente, de forma que una vez haber entendido sus necesidades hay que hacerlas
Ilegar hasta el ultimo rincon de la empresa liderando una cultura empresarial de orientacion
hacia el cliente. Por tanto, es muy importante la formacion del personal y su adiestramiento
para el logro de la satisfaccion de los clientes y su fidelizacidn. Si se explica al personal el
papel que juega en el proceso de satisfaccion y conoce como y de que modo se va a
supervisar, a recompensar, a reconocerla y ascenderla, se lograra que todos actien en la

misma direccion.

En la tabla 8 denominada: “Los propietarios entienden lo que quiere el cliente y les
proporciona lo que necesita” se pude observar que de los 36 encuestados el 44.44% afirman
que los propietarios entienden lo que quiere el cliente y les proporciona lo que necesita.
Segun Ramirez (2017) estamos frente a una nueva raza de clientes, que evalta su contacto
total con la organizacion (en cada uno de los llamados “momentos de la verdad”) y no
solamente el producto que recibe de la misma. Estos clientes se preocupan por la manera que
reaccionan los vendedores, la forma en que se embalan y le entregan los productos, la

publicidad, la rapidez de respuesta ante las quejas, los articulos periodisticos que se publican
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en relacion a las empresas de las cuales ellos son clientes, las facturas que se les presenta, el
trato y respuesta de los técnicos encargados de atender a las quejas, etc. Dado que en
relacion con la calidad de producto, ya se da por sentado hoy en dia que el mismo sera
adecuado a su finalidad y cumplira con los requerimientos del cliente, el vector diferenciador

es la excelencia en el servicio que se ofrezca.

Por otro lado segun Cortes (2018) siconocemos el comportamiento de los
consumidores, podremos mejorar su experiencia de compra y asi responder mejor a sus
expectativas. Uno de los objetivos prioritarios de cualquier negocio, hoy en dia, debe ser
conocer mas y mejor a los clientes, para intentar adecuar la oferta a sus intereses. Créeme, no
es facil. Existen tantas clases de clientes, como humanos en la Tierra, cada uno con
expectativas y caracteristicas que lo diferencian. Comprender lo que necesitan los clientes y
cuales son sus costumbres nos ayudard a encontrar mas oportunidades de negocio, llegar
mejor y a mas clientes y diferenciarnos.

En la tabla 9 denominada “Considera usted que el gerente dirige los procesos a un plan
de mejora” se pude observar que de los 36 encuestados el 33.33% si considera que el gerente
dirige los procesos a un plan de mejora. Segn Sinnaps (2018) la mejora continua supone
implementar en la empresa una actitud y conciencia en el equipo por no dejar nunca de
avanzar para ser mas competitivo. Esto se traduce en multitud de elementos con los que tu
equipo se sentira como pieza clave en este proceso. Desde el sentimiento de pertenencia,
motivacidn continua, ausencia de aislamiento o certeza de que en la toma de decisiones se
tiene en cuenta su bienestar laboral. Todo ello generara también una mejora continua de los

procesos de produccion, pues quienes los ejecutan son las personas. Por este motivo, los
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responsables de cada proceso deben facilitar el trabajo a cada colaborar, bien a través de
flexibilidad laboral, salario econémico y emocional, o bien seleccionando herramientas de
mejora continua aplicadas por las empresas para mejorar la productividad de tu gestion.

Por otro lado segun Rios (2009) la mejora de calidad significa parte de la gestion de la
calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad,
eficiencia y efectividad a través de politicas de calidad que son los lineamientos o
intencionalidades de la organizacion para elevar continuamente la calidad de los servicios

publicos y son expresadas formalmente por la alta direccion o gerencia.

En la tabla 10 denominada: “Se posee algin manual de calidad en la empresa” se
pude observar que de los 36 encuestados el 52.78% si poseen con un manual de calidad.
Segin Supply Chain (2014) un manual de calidad tiene como ventajas; garantizar la
comprension y el cumplimiento de los requisitos legales, facilitar la generacion de valor a
partir de procesos internos, adquirir el control continuo sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion,
aumentar la satisfaccion del cliente, sentar las bases para la mejora continua de los procesos
con base en mediciones objetivas.

Por otro lado segun la ISO 9001 el Manual de Calidad debe estar redactado por una persona
que conozca bien la Organizacion y debe apoyarse en la participacion de todos los
departamentos afectados, principalmente en lo que respecta a la descripcion de sus
actividades. El personal implicado en el Sistema de Gestion de Calidad debe colaborar y
revisarlo, al objeto de mejorar la actitud de todo el personal en instaurar, mantener y mejorar

el SGC. El manual de la calidad debe proporcionar informacion clara de la estructura de la
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organizacion, responsabilidades, autoridad de cada estamento e interrelaciones. Puede
incluirse diagramas u organigramas si fuera necesario o se optase por ello. La descripcion de
los puestos de trabajo puede reflejarse en otro documento, al que el manual hara referencia.
Debe adaptarse exactamente a lo que establece la norma ISO 9001, por lo que se aconseja
que la Ultima pagina del mismo tenga un cuadro de equivalencia como se indica en el
ejemplo, cada capitulo se debe identificar con las referencias de la Norma.Y debe estar
perfectamente adaptado a la Organizacion.

En la tabla 11 denominada: “Cuentan con un proceso de produccion” se pude
observar que de los 36 encuestados el 58.33% si cuentan con un proceso de produccion.
Segun Navarro (2012) La importancia de tener bien planificado el proceso de produccion
radica en el hecho de que la empresa puede asi lograr algunos objetivos como, por ejemplo,
aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, si el producto llega en el momento esperado y
necesario, aprovechar al maximo los equipos y el capital fijo, minimizar los cambios en
los ciclos de produccion (si estan bien pensados, podran ser duraderos y todo acabara
cogiendo un ritmo natural, algo que seria mas dificil si se fuera buscando el proceso de
produccion correcto a base de ir probando), asi como los cambios de personal o la inversion
destinada a los inventarios. Si los factores de produccion estan bien calculados, no sobraran
ni faltaran durante el proceso de produccion.

Por otro lado segun Rengifo (2016) para lograr crear un producto o disefiar con éxito un
servicio se elaboran los procesos productivos que logre la transformacion de la materia
prima en el producto final. Para llegar a ello el proceso debe superar varias etapas donde
cada uno de los insumos va sufriendo modificaciones hasta la parte final. Es importante

sefialar que las operaciones que se llevan a cabo en cada etapa del proceso productivo
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incluyen la de disefiar, producir y distribuir los bienes de la compafiia. Para comenzar el
disefio se crea una tormenta de ideas que logre captar lo que se quiere lograr y las

caracteristicas principales se bosquejan para el disefio definitivo.

En la tabla 12 denominada: “ Los productos que ofrece la empresa tiene garantia” se
pude observar que de los 36 encuestados el 100% cuenta con garantia los productos que
brindan. Segun KontsumoBide (2018) la garantia es un derecho que la ley reconoce a
las personas consumidorasy que afecta a los bienesdestinados a su consumo privado. La
garantia protege durante un tiempo determinado frente a la falta de conformidad o a los
defectos existentes en el momento de la compraventa. También cubre la instalacion, si
aparece incluida en el precio junto con el producto. Es importante conocer el principio de
conformidad: si el producto adquirido no es conforme con el contrato, la garantia legal
protege a la persona consumidora. El principio de conformidad se aplica siempre que haya
una relacién comercial de consumo entre una empresa y una persona fisica o juridica, en este
altimo caso cuando actie en un d&mbito ajeno a la actividad empresarial o profesional.

Por otro lado para Martinez (2011) es importante que hallan garantias de parte y
parte, por lo que a partir de las garantias, se desarrollan normas en caso de que estas sean
violentadas. El respaldo que puede dar una empresa tiene sus limitaciones, un producto solo
tiene puede cumplir con la garantia en caso de que el desperfecto que presente sea a causa de
un dafio provocado dentro de la empresa, en pocas palabras, que haya salido defectuoso en
de la fabrica. También esto es aplicable por ejemplo en un club recreativo, en estos, existe un

reglamento, una serie de normas que deben ser respetadas, por el bien de las instalaciones y
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del infante. Si el pequefio sufre un golpe o contusion producto del irrespeto al reglamento, el

club no se hace responsable de los dafios o perjuicios ocasionados por la falta.

En la tablal3 denominada: “Se implanta las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados” se pude observar que de los 36 encuestados el 58.33% afirman
alcanzar los resultados planificados. Segin Paz (2017) la planificacion es una funcion
administrativa que comprende el analisis de una situacion, el establecimiento de objetivos, la
formulacion de estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes
de accion que sefialen cémo implementar dichas estrategias. Ademas de ser una funcién
administrativa que comprende el analisis de una situacion, el establecimiento de objetivos, la
formulacion de estrategias, y el desarrollo de planes de accion, también es posible definir a
la planeacion como el proceso a través del cual se realiza cada una de estas actividades.

Por otra parte segin Santiago (2008) sefiala que la organizacién debe establecer
como requisitos generales lo siguiente: “identificar los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de Calidad y su aplicacion a través de la organizacion; determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos; determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces; asegurarse de la
disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos; realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos
procesos e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos”. Es decir, que dicho disefio del sistema no sélo se debe
basar en la documentacion sino que los encargados de su elaboracion deberan desarrollar las

medidas necesarias para implantar y mantener la mejora del sistema. Para ello, el personal
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que desarrolle estas medidas debera estar totalmente capacitado y que se identifique con las
distintas etapas, procesos o productos de los cuales ellos se encuentran encargados, con ello
se asegurara que la informacion que se vea reflejada en los documentos correspondientes

estara presentando la informacion confiable.

En la tabla 14 denominada: “La empresa ha implementado un sistema de gestién de
calidad” se pude observar que de los 36 encuestados el 100% afirman contar con un sistema
de calidad. Segun Agusto de la Cruz (2008)nos explica que en una organizacion, cada uno
de sus miembros se dedica a diario a desarrollar una serie de funciones que le han sido
encomendadas, convirtiéndose generalmente en un rutinario y rara vez se detiene a
preguntarse si esas actividades son las necesarias para que la organizacion logre su objetivo,
cuando alguien trata de sacarlo de su mundo y presentarle una vision mucho mas global de la
problematica de la organizacion piensa que ese es problema de otros, casi siempre pierde el
enfoque de cual es el objetivo principal de la organizacion para la cual trabaja o tal vez
ingreso a ella y todavia no lo tiene claro, y este es el primer punto que hay que tocar para
saber en que beneficia el logro de los objetivos de la organizacion el implementar un sistema
de gestién de la calidad. Pues bien, Augusto supone y plantea tedricamente que la
implementacion del sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho o por lo menos en un
alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas, luego de
aqui se concluye la importancia de la implementacion del sistema de gestion de la calidad
para cualquier organizacion y es la forma ideal de garantizar el porcentaje de ventas

necesario para la sustentabilidad de la empresa.
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Por otro lado para las MYPE segun la cdmara de comercio permite situarse al nivel de las
mas grandes, equiparandose en eficiencia y compitiendo en igualdad de posibilidades en el
agresivo mercado actual. La organizacion demuestra su capacidad para proporcionar de
forma coherente productos o servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables.

En la tabla 15 denominada: “Se les comunica los margenes de error en las
confecciones para mejorar” se pude observar que de los 36 encuestados el 100% no se les
comunica los margenes de error en las confecciones. Segin BBVA (2013) comunicar
bien es una tarea que las empresas deben cuidar en cualquier proceso, tanto puertas afuera,
hacia los clientes, como puertas adentro, dirigiendo la . Muchas veces se gastan muchos
recursos en promocionar una comunicacion dirigida a los clientes, pero se dedican menos a
la comunicacion interna, que va encaminada a informar a los empleados de una
organizacién. La comunicacion interna tiene un impacto sobre los empleados, que se puede
manifestar de diferentes maneras, en sentido positivo como negativo. Una de las influencias
mas destacadas es la de la motivacién del personal, ya que un empleado informado, de lo
bueno y de lo malo, puede hacerse una idea de la situacion por la que pasa la empresa en
todo momento y lo que ésta espera de él. Sin esta informacion, es cuando llegan las
sorpresas, las dudas, los rumores y otra serie de situaciones que no benefician en absoluto a
los intereses de la organizacion. Un empleado informado de lo que la empresa espera de él,
tiene antes si el camino que debe recorrer para alcanzar sus objetivos personales y contribuir
para que se alcancen los objetivos de la organizacion. Es la respuesta a las cuestiones que se

plantea cualquier trabajador de manera natural y que afectan a asuntos como el qué debe
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hacer para cobrar el 100% de su salario variable; o como esta siendo la marcha de la empresa
y qué puede hacer esta persona para aportar su granito de arena.

Por otro lado segun Chavez (2008) comunicar los avances, intenciones y pormenores
del desarrollo de las actividades de la empresa ya que la comunicacion es la base de toda
interrelacion, considérela como la llave que abrira la atencion de los empleados y sera la
constante que le permitira involucrarse con las tareas que dia a dia surgen en los procesos de
trabajo. Es importante aclarar que entre mas directa y oportuna sea el contacto que se tenga
con sus empleados, favorecera la eliminacion de rumores que provocan inestabilidad en el
desempefio laboral. Aproveche las “Tic” para facilitar los procesos, pero no haga mal uso de
ellas (recuerde, entre méas personal sea la comunicacion, se lograra interpretar la respuesta
que proporcionen los receptores).

En la tabla 16 denominada: “Considera que la calidad del producto de la empresa es
el adecuado” se pude observar que de los 36 encuestados el 63.89% si es adecuada la calidad
del producto. Segun Castro y Gonzales (2017), la calidad de los productos es de una
importancia tremenda en el mundo de los negocios, digamos que es el pilar fundamental
donde se uniran todos los demas. Es el que garantiza la satisfaccion del cliente y hace que se
perciba la marca distanciandose del resto de la competencia. Es un requisito indispensable a
la hora de negociar con el cliente. Ademas de que hay que hacer para ofrecer productos y
servicios de calidad es conocer las necesidades del cliente, qué va a consumir y desde un
principio conociendo el producto, ofrecerlo técnicamente perfecto, con un servicio y trato
inmejorable y ajustando los precios tanto para el cliente como para la empresa.

Por otro lado segun el instituto nacional de calidad, la calidad es importante porque

de ella depende que tengan presencia en el mercado. Por medio de clientes contentos y

82



procesos adecuados se genera la tan ansiada competitividad. Esto lleva, finalmente, a que
nuestros productos puedan superar las fronteras y lograr posicionamiento no solo interno, si
no también, externo. Es necesario el control y la vigilancia en los procesos productivos para
elaborar productos de calidad. Ya que un producto con certificados se puede garantizar la
seguridad del consumidor, ya que se elimina el riesgo de que los productos que compras

tengan alguna falla o error.

En la tabla 17 denominada: “Considera fiable la gestion realizada por los
propietarios” se pude observar que de los 36 encuestados el 100% considera fiable la gestion
del propietario. Segin Suarez (2015) el desarrollo de cualquier empresa depende de la
ejecucion de proyectos. Pero, para el emprendedor, no siempre es facil asignar funciones. En
el inicio del negocio, hay una tendencia de centralizacion de las actividades en las manos del
duefio de la empresa. Sin embargo, con el pasar del tiempo, eso puede perjudicar el
crecimiento de la compafiia, por eso, la funcion de gerente es esencial. Todos saben que
construir un buen equipo de trabajoes fundamental para el crecimiento de cualquier
empresa. Aqui, el gerente es una de las piezas mas importantes. Es él que va a controlar y
determinar los caminos que se deben seguir dentro de los diferentes sectores de la empresa.

Por otro lado segin Martinez (2013) los mercados generan mayores demandas y
exigencias, por lo tanto es importante que las empresas tengan niveles
de jerarquizacion que les permita dirigir todas sus actividadesal ~ cumplimiento de los
objetivos, esto no sera posible si no existiera un nivel donde su trabajo exclusivamente

corresponda a la toma de las decisiones, la denticion de los lineamientos que se deben seguir
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para el logro de los objetivos establecidos, y por sobre todo la responsabilidad que asumen al

pertenecer a dicho nivel.

En la tabla 18 denominada: “Se controla lo que hay en almacén mediante un kardex”
se pude observar que de los 36 encuestados el 100% si controla lo que hay en almacén
mediante un kardex. Segun Salazar (2013) un kardex sirve para conseguir una eficaz gestion
del almacén, que es una tarjeta donde se registra, en base a la documentacién
correspondiente, el movimiento de las entradas y salidas de las mercaderias que nos ayudara
a obtener en forma inmediata su saldo fisico, asi como también su valor respectivo. Es
recomendable que se lleve en un &rea distinta a la del almacén, que podria ser Contabilidad.
En estos tiempos tecnoldgicos el kardex se ha computadorizado dejando de lado el aspecto
manual y la tarjeta fisica, se ha creado ahora software especializado o se puede crear uno con
el Excel, pero no por eso se debe dejar de conocer sus fundamentos.

Por otro lado segun el Peruano (2017) uno de los principales problemas del control de
inventarios es la falta de registros. A menudo se escuchan comentarios referidos a este tema
como que son complicados y “s6lo los contadores los entienden”; se necesita un programa
de computo “carisimo” y complicado de entender o un encargado de almacén para llevar los
registros bien y al dia; o simplemente no hay tiempo suficiente para contar la mercaderia. El
objetivo es tener a la mano informacion suficiente y util para minimizar costos de
produccion, aumentar la liquidez, mantener un nivel de inventario Optimo y comenzar a

utilizar la tecnologia con la consecuente disminucion de gastos operativos.
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5.2.2. Variable Capacitacion

Objetivo especifico 3 que considera: Identificar los tipos de capacitacion las MYPE
comerciales rubro confeccion ropa para nifios, mercado modelo de Piura afio 2018. Las
tablas que permite demostrar el objetivo son las siguientes:

En la tabla .19 denominada “Capacitan frecuentemente para realizar tus labores” se
puede observar que un 69.44% afirman que se realizan capacitaciones laborales y solo un

30.56% no son capacitados.

Segun Galvan (2014), La capacitacion continua de personal permite a sus empleados
conocer, planear, mejorar y realizar de manera mas eficiente sus actividades en colaboracion
con los demas miembros del equipo. La capacitacion es muy importante para lograr un mejor
equipo de trabajo y realizar un trabajo profesional con mejores estandares de calidad. La
capacitacion se convierte en una forma de mejorar el presente de una empresa y construir un
futuro en respuesta a las necesidades de contar con un equipo de trabajo calificado y
productivo, mejorando sus habilidades, actitudes y conocimientos.

La capacitacion debe ser coherente y correspondiente con la misién y los valores de cada
empresa. Es asi donde el objetivo especifico 4 que considera Conocer las necesidades de
capacitacion en las MYPE comerciales rubro confeccion mercado modelo de Piura afio
2018, por la cual la capacitacion sirve para el desarrollo de las capacidades y habilidades del
personal un desarrollo de recursos humanos efectivo en una empresa implica planeamiento,
estructuracion, educacién, capacitacion para asi brindar conocimiento, destrezas y
compromiso en los miembros y personal al maximo y creativamente como herramientas para

brindar poder. La capacitacion hara que el colaborador sea mas competente y habil.
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En la tabla 20 denominada “La organizacion respeta las normas y politicas” se puede
observar que un 100% indicaron que si .Segun Jhon (2006) Fisher dice que Las normas o
politicas son vitales para toda forma de organizacién, ya que al ser internalizadas por los
individuos que componen el conjunto, hacen innecesaria la constante supervision y el
refuerzo, de cada persona. En ese sentido, todos las organizaciones tienen sus mormas, ya
sean explicitas (formales, escritas en alguna parte) o implicitas (informales, tacticas de

sentido comun)

Segun Harold Lasswell. (2004)La necesidad de observar una diligencia minima en el
modo de realizar las actividades diarias, termina precisando de politicas de empresa. En el
fondo, estas politicas son documentos que detallan el modo en que la organizacion espera
que se comporten sus empleados en el desarrollo de sus funciones, disminuyendo asi las
diferencias que pueden ocasionar las interpretaciones personales. Normalmente, cuanto mas
grande y compleja. Es asi donde el objetivo especifico 2 que considera describir los
elementos de la gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro confeccién mercado

modelo de Piura afio 2018.

Por lo tanto acudiendo a Harol reconoce que la ausencia total de normas conduce a la
anarquia y la desorganizacion, asi como el mal disefio de normas lleva a la pérdida de
tiempo, de energia o al malestar del personal; por lo que una buena politica de normas sera
clave para la convivencia productiva de los trabajadores. Las politicas especificas estas se

aplican a organizaciones conformadas por varias empresas con giros de negocio diferente, ya
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que cada una podra tener politicas mas puntuales sobre la operacion o dominio de negocio,
politicas internas son lineamiento que aplican exclusivamente a una &rea de negocio dentro

de una empresa en este caso las MYPE, son parte de su modelo de trabajo

También nos dice que las Politicas de la empresa es el elemento més basico del sistema
son los procesos que se realizan dentro de la organizacién. Ya que desde la actualizacion de
la norma ISO 9001 en el afio 2000, se incorpord una nueva vision como es el enfoque basado
en procesos, el cual no estaba incluido en la version de 1994, pero si se encuentra en la 2000

y 2008.

En Ia tabla 21 denominada “cumplen con todas las funciones encomendadas” se
obtuvo que la 36 de los trabajadores encuestados 100% respondieran que si cumplen con lo
indicado, esto concuerda con (Larden 2012) donde manifiesta que es decir encaminarse a
perseguir las meta organizacionales, analizar las actividades, crear los puestos y los
departamentos para asi proceder a sistematizar de los procedimientos con los cuales se van a
trabajar dentro de la empresa.

Por otro lado Antonio Marco 2013) manifiesta que en la actualidad esta heterogeneidad en
la definicion y capacidades requeridas para el puesto supone un reto para las empresas que
quieren contratar a estos trabajadores y también, por supuesto, aquellos que quieren optar a
desempenar esta posicidn en una empresa, y es que realmente y aunque parezca mentira, en
la actualidad, no esta clara la funcion que desempefia el responsable de operaciones, claro,

hasta que esta figura deja de existir, entonces es cuando las empresas empiezan a adolecer de
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cierta descoordinacion en sus procesos y actividades que con el tiempo se hacen bastante

insostenibles.

Tabla 22 denominada “Usted respeta las normas y politicas de la empresa “, se
obtuvo que el 100% de los trabajadores encuestados si se rigen a las normas establecidas, de
tal manera que (Jorge Jimeno 2012) coincide que la Politica de una organizacion es una
declaracion de principios que debe tener en claro cada trabajador que compromete a cumplir

su desempefio laboral.

Por otro lado Segun Harold Lasswell. (2004) La necesidad de observar una diligencia
minima en el modo de realizar las actividades diarias, termina precisando de politicas de
empresa. En el fondo, estas politicas son documentos que detallan el modo en que la
organizacion espera que se comporten sus empleados en el desarrollo de sus funciones,
disminuyendo asi las diferencias que pueden ocasionar las interpretaciones personales.
Normalmente, cuanto méas grande y compleja.

Tabla 23 denominada ‘“sus funciones y responsabilidades estan bien definidas”
observamos que un 100% de los trabajadores afirmaron Seglin que las funciones y

responsabilidades estan bien definidas

Tabla 24 denominada “usted conoce la trayectoria de esta empresa “observamos que
un 58.33% si conoce la trayectoria, Segun Julian Pérez Porto (2010) Las empresas se apoyan
en diversos elementos para lograr la confianza de sus trabajadores, cuando una persona se

enfrenta a un proceso de seleccion se dice que tiene que llevar los “deberes hechos”,
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demostrar interés por clientes y proveedores; calidad de los productos, cantidad de ventas

logradas, etc. Pero hay un factor que es clave, la empresa en la que le agrade trabajar.

Para ello hay que conocer cudl es la historia de la empresa, su cultura como
organizacion. Las grandes empresas siempre tienen esa pagina a punto en su web como parte
de la comunicacion corporativa, saben que su historia es un valor, explica el desarrollo de
una empresa a lo largo del tiempo. es asi donde el objetivo especifico 4 que considera
conocer las necesidades de la capacitacion en las MYPE comerciales rubro confeccion

mercado modelo de Piura afio 2018.

Tabla 25 denominada “Recibir informacion de como desempeiiar su trabajo”, los
colaboradores encuestados respondieron de la siguiente manera, el 30.56% expresan que no
reciben de como desempefia su trabajo dentro de las MYPE, mientras el69.44% manifiesta

que si recibe tipos de induccidn o capacitacion para desempefiar sus actividades laborales.

Lo que se puede evidenciar en la tesis de Canessa (2008) donde concluye que ningun pais
puede mantener o aumentar su nivel de competitividad en el mediano y largo plazo si una
fraccion muy pequefia de su fuerza de trabajo asiste a capacitacion como desempefiar su
labor. Es asi donde el propietario debe ser un buen lider para la organizacién que permitan
crear un ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los objetivos de la

organizacion.
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Tabla 26 denominada “Motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla”, los
encuestados respondieron de la siguiente manera; el 55.56% manifiesta que se siente
motivado y a gusto con el trabajo que realizan, mientras el 44.44% manifiesta lo contrario.
Lo que se evidencia en la tesis de Martinez (2008) Se realizd una investigacion sobre
“Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del
sector comercio- rubro servicios xerograficos del distrito de nuevo Chimbote, periodo 2008-
2009” en el departamento de Chimbote, concluye en que se deberian programar una serie de
charlas para explicar la importancia que tiene la capacitacion en el Desarrollo de las MYPE.
Asimismo, se deberian empezar a realizar estudios correlacionales entre capacitacion y
rentabilidad empresarial, asi como también estudios explicativos para determinar las causas
del por qué los microempresarios no se capacitan. Y también Se deben hacer estudios mucho
mas profundos y completos para establecer la correlacion entre la capacitacién con la
rentabilidad micro empresarial. Es asi donde el objetivo especifico 2 que considera
identificar como es la Gestion de Calidad en las MYPE comerciales rubro confeccion
mercado modelo de Piura afio 2018, Se puede decir que es debido a la Dice que la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad puede traerle grandes beneficios a una
organizacion, cuando esta lo hace con un alto nivel de compromiso por parte de la alta
direccién e integrando a su cultura organizacional; en la organizacion deben de haber lideres
que permitan crear un ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los

objetivos de la organizacion.

Tabla 27 denominada “se actualizan los modelos de acuerdo a la tendencia de moda”

“se obtuvo un 100 %de los trabajadores encuestados afirmaron que estan al tanto de la
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tendencia de moda, sobre todo por cada estacion elaboran las prendas, de acuerdo a
campafia, ya sea escolar, invierno, verano, etc, por otro lado ( Rascovan,2010) manifiesta
actualmente disefio de la indumentaria indumentaria es una de las carreras mas elegidas, por
los jovenes en la actualidad lo que se debe al interés por desarrollar la creatividad vy generar
nuevas propuestas , a SU vez, numerosos disefiadores independientes lanzan sus productos a un
mercado que exige renovacion continua. Sin embargo, en este sistema que fusiona

creatividad e industria.

Por lo tanto Saulquin (2010) sostiene que el concepto de moda aparece en el siglo
XIV. Desde ese momento hasta la actualidad ha crecido y se ha configurado como un
sistema complejo. Por ello en la actualidad la tendencia de moda surge cada dia més. Por

cuanto ha reflejado el gusto y el caracter de su portador.

Tabla 28 denominada “Usted esta capacitado para solucionar problemas “indica que
el 100% del os trabajadores encuestados estan capacitados ya que en cualquier momento se
presenta alguna dificultad dentro de la empresa ,en lo que respecta en el area de produccion

ya que estos se dedican a la confeccion .

Segun Anderson (2004) la solucion de problemas puede definirse como el proceso de
identificar una diferencia entre el estado actual de las cosas y el estado deseado y luego
emprender una accion para reducir o eliminar la diferencia, para poder realizar con éxito esta

actividad, el trabajador encargado de resolver la situacion, debe estar altamente capacitado y
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preparado, ademas de contar con herramientas que faciliten y agilicen este procedimiento.
En este caso los trabajadores estan dispuestos asumir cualquier reto dentro de la empresa . Es
asi donde el objetivo 3 identificar los tipos de capacitacion en las Mype confeccion ropa

para nifos.

Dubrin, (2010) reconoce que una organizacion correctamente planificada y estructurada
reduce la cantidad de decisiones no programadas posibles por medio de cientos de politicas
para ayudar a los administradores a reaccionar cuando se enfrentan con un problema
determinado.

Tabla 29 denominada “cuenta con un plan de contingencia para futuras fallas de la
maquinaria” se obtuvo que los 36 trabajadores el 100% si cuenta con un plan de
contingencia ya que el personal tiene conocimiento de manipular la maquinaria en este caso

las maquinas industriales ,ya sea maquina de coser ,recta o remalladora.

Segun Perry y Montiel (2008) donde manifiesta que el objetivo del plan de contingencia
es bien articulado y definido permite que los productores silvoagropecuarios y habitantes
rurales estén bien informados y preparados para enfrentar un evento agroclimatico extremo,
sobre la base de una planificacion integrada (entre los distintos organismos, servicios y
actores regionales vinculaos a la GRA). De esta forma, los objetivos del Plan de
Contingencia son: Facilitar la respuesta publico-privada rapida y efectiva ante las
emergencias agricolas mediante un plan consensuado de contingencia de acciones a ejecutar.

Articular adecuadamente las acciones de los distintos organismos, servicios y actores
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relevantes, para wuna respuesta apropiada. Diferenciando sus competencias Yy

responsabilidades.

Tabla 30 denominada “son designados con alguien para orientar a l0s nuevos trabajadores
con respecto a sus funciones “ se obtuvo de los 36 trabajadores encuestados que es el 100%
afirmaron que cuentan con una persona disponible para ser orientados en base al area q les
corresponde en este caso confeccion de ropa para nifios.

Climaco Toledo (2014) manifesto como ejemplo de un buen lider debe transmitir una
buena orientacion hacia sus trabajadores, para poder evitar que se manifieste el estres
laboral en el ambiente de trabajo con el fin de que no llegue a afectar a la productividad de

ellos mismos y sobre todo a la calidad de los empleados para que puedan rendir mejor a sus
actividades laborales.

Por otro lado Frederick Herzberg (2008) sostiene que para que tengan éxito, se debe
informar y comunicar bien a todo el personal acerca de estas politicas, sobre todo a mandos
intermedios y a empleados. Se hace imprescindible el fijar previamente objetivos y metas
que sean faciles de entender y realistas. Y, siempre teniendo en cuenta que, cualquiera que

sea la técnica escogida, ha de ser aceptada por las dos partes.

Tabla 31 denominada “A usted en su primer dia de trabajo lo orientaron para establecer
puntos que no entendia de su labor “el 55.56% de trabajadores afirmo que si fueron
orientados, mientras que un 44.44% dijeron que no, Eduardo Arenas (2010) donde

manifiesta a lo lardo del siglo XX se han producido profundos cambios sociales, econdmicos
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y tecnoldgicos, que han afectado de manera irreversible, aplicados los programas de
capacitacion, las acciones de la empresa deberan orientarse a determinar el aprendizaje
logrado por los participantes en el curso asi como la tarea realizada por los instructores, con
el objeto de precisar en qué medida se han logrado los objetivos de cada evento de
capacitacion y en su caso, identificar las desviaciones y acciones correctivas que se
requieran; para ello es necesario apegarse a un proceso técnico que permita lo siguiente:
establecer el grado de avance de las acciones de capacitacion ,verificar la actualizacion y
perfeccionamiento de las actividades laborales, establecer normas, procedimientos y criterios
en la identificacion de errores y establecer propuestas de solucion, contribuir al logro de

objetivos y metas de la empresa, conocer la efectividad de la capacitacion.

Tabla 32 denomina “A usted se le aclaré las normas y politicas que se deben cumplir
dentro de la empresa “los trabajadores en un 83.33% consideran que si tienen en claro cuéles
son las normas y politicas de la empresa, mientras que un 16.67% dijeron que aln no tienen
en claro ese punto, Es importante recordar, no obstante, que el enfoque basado en riesgos
incorporado en el d&mbito de ISO 9001 ,reconoce la diversidad de procesos que pueden
definirse, y las diferentes consecuencias que una situacion de riesgo puede tener sobre los
requisitos de los productos y servicios, o sobre la satisfaccion del cliente. Por tanto, la

aplicacion de este enfoque debe ser lo suficientemente flexible.

No se incluyen requisitos especificos sobre metodologias de evaluacion de riesgos, sino que

se establece un marco genérico para que cada organizacion lo adopte en funcién de su

actividad de Cada trabajador y las particularidades de su modo de gestion, por otro lado los
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trabajadores deben tener en claro el reglamento interno dentro de la empresa segin

(Ministerio de trabajo)

Tabla 33 denominada “Le resulta facil a usted expresar su opinion en su grupo de trabajo “el
50% de los trabajadores afirmaron que si es fécil de expresar su opinidn, ya que tienen en
claro que existe la libertad de expresion, mientras tanto el otro 50% respondieron que no les
resulta facil y evitan tener algun inconveniente dentro del a empresa.

La libertad de expresion es un derecho humano fundamental consagrado por el Articulo
19 de la Declaracion Universal de Derechos Humanos. Junto con sus corolarios,la libertad de
informacion y la libertad de prensa, la libertad de expresion sirve como catalizador de todos
los demas derechos. La Organizacion reconoce que los derechos humanos se aplican por
igual en Internet y fuera de ella. Por tanto, tiene el compromiso de examinar las cuestiones

de la libertad de expresion y la privacidad la Unesco ( 2008).

Tabla 34 denominada “Apoya a otros del trabajo que no sea su funcion “ se obtuvo la
respuesta de los trabajadores en un 100% ya existe el trabajo en equipo, en cuanto a la
costura entre ellos se ayudan para terminar sus tareas diarias , por otro lado segin Whily
(2008) nos afirma que las organizaciones han sido socialmente construidas y por lo tanto las
practicas de negocios eficientes son culturalmente variables y especifica, Establece objetivos
comunes. Para que tus empleados trabajen en equipo deben perseguir las mismas metas. Por
ello, es importante que comuniques la mision de la empresa de manera uniforme y que
definas como cada miembro y departamento puede contribuir a cumplirla, crea un sentido de

pertenencia.
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Los seres humanos necesitamos sentirnos parte de algo; por eso, el factor mas poderoso
en la creacion de equipos es el desarrollo de una identidad comdn. Define qué identifica a tus

equipos, fija valores y haz que cada miembro esté consciente de su impacto en el equipo.

Tabla 35 denominada “Usted gana de acuerdo a lo que produce “se obtuvo de los 36
trabajadores encuestados respondieron que no ganan de acuerdo a lo producido, ya que ellos
ganaban el sueldo basico, por otro lado segin la teoria de Carlos Martinez de Aguirre
(2010) nos dice que el volumen de la produccion Nacional es u8na cosa fija ,una cantidad o
magnitud constante

Por otro lado nos dice Weston ( 2008) Si admitimos que no se ha operado en absoluto
ningun cambio, ni en las fuerzas productivas del trabajo, ni en el volumen del capital y
trabajo invertidos, ni en el valor del dinero en que se expresa el valor de los productos, sino
que cambia tan sélo el tipo de salarios, ;coOmo puede esta alza de salarios influir en los
precios de las mercanaas? Solamente influyendo en la proporcion existente entre la oferta y

la demanda de ellas.

Tabla denominada 36 “Es compensado si cumple con la produccion que se le encarga “los
trabajadores finalmente en su mayoria el 100% dijeron que no son compensados con la
produccion ya que varia de acuerdo a campafia no tiene establecidos un marguen de

productividad, ya que no es permanente lo que producen.

Tambien nos dice Deysi sarmiento (2009) Muchas veces que hemos tenido la oportunidad

de entrar en contacto con empresarios que dirigen una pequefia 0 mediana empresa (PYME),
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hemos encontrado una cierta resistencia del empresario a siquiera hablar de la forma como

compensan a su personal; es decir, de la manera como determinan los sueldos, los

incentivos, en caso de que existan, y las prestaciones, que otorgan al personal..

VI.

CONCLUSION

Las MYPE rubro confeccion de ropa para nifios emplean la gestiéon de calidad, la cual
es confiable debido a que existe una adaptacion de las tendencias a la hora de
confeccionar, cuentan con un sistema de seguridad, que es facilitado por la empresa a
sus trabajadores y ademas tienen una buena gestion por parte del gerente, quien
implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa.

Los elementos con los que cuentan las MYPE y que ayudan a determinar la
gestion de calidad son: un manual de calidad, que determina las politicas de
calidad y objetivos que apuntan al cumplimiento de las mismas, un control del
desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera eficiente a la MYPE; por
otro lado encontramos, la importancia de contar con un kardex que facilita un
mejor control de los ingresos y salidas del inventario. Es importante recalcar
ademas la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente las cuales
constituyen basicamente uno de los elementos primordiales de la gestion de
calidad.

Los tipos de capacitacion que se pudo observar en las MYPE son la capacitacion

de orientacion, la capacitacion informal; estas ayudan a la empresa que los

trabajadores sean capaces de solucionar conflictos que se presenten diariamente
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en su trabajo, a realizar con eficacia su labor.

Las necesidades existentes que se pudieron identificar en las MYPE de estudio
son: la falta de motivacion y la compensacion percibida por parte de los
trabajadores; es importante que estas dos sean tomadas en cuenta ya que para el
trabajador ser motivado y compensado influira en su desempefio y eficiencia, lo
que tendra para las MYPE como resultado una mayor productividad y un
incremento en el compromiso por parte de los trabajadores, ya que se sentiran

identificados con las MYPE.
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ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES
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Buenas tardes me dirijo a usted y le extiendo mi saludo y el de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote sede Piura ,me encuentro realizando una investigacién sobre “GESTION DE
CALIDAD EN LAS MYPE COMERCIALES RUBRO CONFECCION ,ROPA PARA NINOS
MERCADO MODELO DE PIURA ANO 2018” con el fin de optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, es por ello que acudo a su espiritu colaborador de manera que pueda
responder este cuestionario, la informacion que proporcione sera confidencial y no sera
proporcionada a , terceros de antemano agradezco colaboracion.

CARACTERIZACION DEL ESTABLECIMIENTO

INSTRUCCIONES:
Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta segun su
criterio con respecto a las alternativas propuestas.

1.- ;La empresa ha implementado un sistema de gestion de calidad?
Sl NO

2.- ¢ Considera que la calidad del producto de la empresa es el adecuado?
Sl NO

3.- ¢Se implantan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados?
Sl NO

4.- ¢ Se posee algun manual de calidad en la empresa?
Sl NO

5.- ¢ Los productos que ofrece la empresa tienen garantia?
Sl NO

6.- ¢ Considera fiable la gestion realizada por los propietarios?
Sl NO

7.- ¢ Cuentan con un proceso de produccion?
Sl NO
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8.- ¢ Los propietarios han implementado un sistema que garantice la satisfaccién de los clientes?
Sl NO

9.- ¢ Los propietarios entienden lo que quiere el cliente y les proporciona lo que necesita?
Sl NO

10.- ¢ Considera usted que el gerente dirige los proceso a un plan de mejora?
Sl NO

11.- ;La empresa le facilita a usted los Equipos de Proteccién Individual necesarios para su
trabajo?

Sl NO'

12.- ¢ Se realiza mantenimiento a la maquinas?

Sl NO

13.- ¢ Cuenta con un sistema de seguridad?
Sl NO

14.- ;Se adaptan a las tendendencias que surgen en la actualidad?
Sl NO

15.- ¢Usted cree que los gerentes utilizan la informacion y datos de los clientes de manera
continua?
Sl NO

16.- ¢ Se guian de las temporadas para llevar a cabo las confecciones?
Sl NO

17.- ¢Se les comunica los margenes de error en las confecciones para mejorar?
Sl NO

18.- ¢ Se controla lo que hay en almacén mediante un kardex?
Sl NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENCUESTRA PARA LOS TRABAJADORES

Buenas tardes me dirijo a usted y le extiendo mi saludo y el de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote sede Piura, me encuentro realizando una investigacion sobre “CAPACITACION EN
LAS MYPE COMERCIALES RUBRO CONFECCION ,ROPA PARA NINOS MERCADO
MODELO DE PIURA ANO 2018” con el fin de optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, es por ello que acudo a su espiritu colaborador de manera que pueda responder este
cuestionario, la informacion que proporcione sera confidencial y no serd proporcionada a , terceros
de antemano agradezco colaboracion.

CARACTERIZACION DEL ESTABLECIMIENTO

INSTRUCCIONES:
Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta segun su
criterio con respecto a las alternativas propuestas.

1.- ¢Usted es capacitado frecuentemente para realizar sus actividades?
Sl NO

2.- ¢La organizacion respeta las normas y politicas?

Sl NO
3. ¢ Cumplen con todas las funciones encomendadas?
Sl NO

4.- ¢ Usted respeta las normas y politicas de la empresa?
Sl NO

5.- ¢Sus funciones y responsabilidades esta bien definidas?
Sl NO

6.- ¢Usted conoce la trayectoria de esta empresa?
Sl NO

7.- ¢Usted recibe informacion de como desempefia su trabajo?
Sl NO
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8.- ¢ Esta usted motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

Sl NO

9.- ¢Se actualizan los modelos de acuerdo a la tendencia de moda?
Sl NO

10.- ¢ Usted esta capacitado para solucionar problemas?
Sl NO

11.- ¢ Cuenta con un plan de contingencia para futuras fallas de la maquinaria?
Sl NO

12.- ¢ Son designados con alguien para orientar a los nuevos con respecto a sus funciones?
Sl NO

13.- A usted en su primer dia de trabajo ¢lo orientaron para establecer puntos que no entendia
de su labor?
Sl NO

14.- ¢ A usted se le aclaro las normas y politicas que se deben cumplir dentro de la empresa?
Sl NO

15.- ¢ Le resulta facil a usted expresar su opinion en su grupo de trabajo?
Sl NO

16.- ¢ Apoya a otros del trabajo que no sea su funcion?
Sl NO

17.- ¢ Usted gana de acuerdo a lo que produce?
Sl NO

18.- ¢ Es compensado si cumple con la produccién que se le encarga?
Sl NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo /ﬁ[(/é_ :Z/ﬁ./auu‘{ ({ucg’?ﬁmzfufa

Identificado con DNI %05 £ &3 2¢2 MAGISTER EN
O seeeitis 4 i trate Ko sl

Por medio de la presenté hago constatar que he revisado con fines
de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por

Ikm,(_‘,'_,‘_q f;}.(m Eleelle . a los efectos de su
aplicacion a los  elementos de la  poblacién
seleccionada para el trabajo de investigacién “Caracterizacion
Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE, comerciales
rubro confeccién ropa para ninos Mercado modelo de Piura,
ano 2018”

Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la
estudiante  tener en cuenta Las observaciones hechas al
instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 20 /‘/aa--(&/,o 2018

110



(SNUAP
S0 ap uQIRsHLs v 2nueied anb vwdsis
un opejuawajdurn uey soLeyaidoad sof? -°g

dv.ssi J\ uﬁﬁd‘h = (esaadurd

B] U3 pepiea ap [enuew undje aasod ag? 1L

iSomadoad sop aod
epezifeal uonsad e ajquy esapisuo)? -9

Jenueaed uauan
esasdwa v aaag0 anb sopnpoad sop? -

Jesaadwa
E[ U3 pepijed ap [enuew undpe 2asod ag? -

_
(sopeatjiueyd Sope) NS So| JvZUBI|E

ted seLiesaau sauoiae se| uwpuejdu 257 ~¢

Jopendape [a sa esaadwd vy ap
ojanpoad ap peprea vy anb waapisue)? -z |

X

GDEPIEI 3P UONSHT ap BwA)SIS
un opeyuawapdwr vy wsaadwa ey? -

ON IS

ON IS

ON

IS

oN | s

{01daound
12 aipaw eaed wayy
sew v)isadau ag?

JNuddsambe
‘osonuapua) 55’

JUOIIBPL

v avsolow sepsasan?

;0daouod
19 w03 ayuaunysad s5p?

STRAOAVIVEVILSOTV VAIORIIA |
PEPIIBI 9p UYHSIE) UOD OPEUOLIL|AL W)

111



ZXapamy] un ajuwIpatu
upaniage ua Awy anb o wjonuoa 28? -'gy

sruaolow vand spuodAU0d S| U
L0413 3P SIUIBITW SO] BHUNWOD $9] 87 L]

LSIUOIIIYUOD $T] 0qTI ¥
aean)| vavd sepraodw) supap uwind ag? -9

LUNUNTO0D WU
AP SNUNP SO AP SOEp A UORBWIOJI)
up uszyun snualad sop anb aaaa pasn? s

Spupiengon v s wadins
anb swuapuapua sep v umdepe 287 ~pg

LPEPLINGAS 2p wwAIs1s an wod vyuan)? -

sseminbrw
Qv oudwiuajuew vajeas as?  —7q

colequay ns wied
SORIESI0IU [UHPIAIPU] Uo1adag0a ] op sodinby
sop pasn v owppawy 9 vsaadwa wq? -pp

Jeaolaw ap uwyd un & 0sadoad soj
adiap auagad |2 anb pasn vaapisuo)? -1

Lm1sa0au anb o) vuoaodosd say £ ajuaipy
aainb anb of uapuanua solawgadoad soy? -

r

112



0pIaNIE 3P SOPApoIN SoOf uRzZIUNIOE 287 -4

upjoaausap anb olegua
[ esnd ap & opEanow pasn wsy? -'g

solequay ns wpadwasap
OWO0d IP UOLBEWAOJE Aqias pasn? <L

gusaadu
visa ap eopafed) gy adouoa pasn? -9

LSEpIap ualg
5o sapepigesuodsas £ sanotoung sng? -'¢

Jusaadwa wpap
seapod A senuou sy spadsas pasn? -y

LSEPEPUIWOIUD
sauopuny su| sepo) wod wdwin)? ¢

gswanod
A seunion sup madsas uopvziueiio v? -7

X

b5

x

¥

LSAPRPIALIIE SNS auzijead i
Npuawauwandaay opepavdey s paysn? -1

ON 1S

ON 15

ON

IS

ON

1S

Lopdasuod
2 dpaw waed way
sEw wsanau ag?

auaasainbi
‘osoruapuay s ?

GHORdEpPIL

vy ansofaw seymasan ?

Loidadnod

19 wod ayuanpand 51?2

STAOAVIVEVAIL SOTV YUIDTIIKA
upnmede) 1o 0PEUGIIEL W]

113



X ¢aampoad
anb o v opsandw ap wued paysy? -
X X Juonuny ns
eas ou anb ofeqea) jap sonjo v elody? -9
X A ofeqea) ap odnad ns ua uoruido
ns Jesaadxa pasn  pawy wynsas aq? ¢
% Jusaadwa
X v] ap opuap aipduina uagap as anb seanjod
A seaiou svp 04vpE af 3s pajsn y? -y
X {AOQE] NS 3P BIPUAIUD O
A anb sojund aadajqesa vaed uosviuauo of?
ofeqeay ap vip sowiad ns wd pajsn y ¢
X ;sauotauny
X Sns & 0102ds21 U0J S0AINU SO| B ABJUALIO
vied wamdje wod sopeudisap wog? -7
X X (uaeumbunr vy ap sejjey seamng vaed
euIduyuod ap ueyd un wod wywan)? ||
X X ¢sewdqqoad aguornjos
vied opupondey  wsa  pasy? -

X X

{BPOU 3P TIIUIPUI) b] ©

114



LUOK
DRRTRIG T

B s

1909

B uoa

sudruaua af as anb uoanpoad
apdwna s opesuadwod sy? <yg

115



CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo Mlé}ﬂ(?@% /

Identificado con DNI_O2 22 443 ° MAGISTER EN
AU £ D 12rceciy a= o)

Por medio de la presenté hago constatar que he revisado con fines
de validacién el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por

MUA g@d CHpCLE |, a los efectos de su

aplicacion a los  elementos de la  poblacion
seleccionada para el trabajo de investigacion “Caracterizacién
Gestién de calidad y capacitacion en las MYPE, comerciales
rubro confeccion ropa para nifios Mercado modelo de Piura,
ano 2018”

Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la
estudiante  tener en cuenta Las observaciones hechas al
instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 0 s> Maano 2018
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CONSTANCIA DE
VALIDACION

YO tvaw aARTURO cuzmnu CaaTRO

Identificado con DNI o©3>2%»308 MAGISTER EN

Por medio de la presenté hago constatar que he revisado con fines
de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por

Kadn chph CRULLE , a los efectos de su
aplicacion a los  elementos de la  poblacion
seleccionada para el trabajo de investigacién “Caracterizacion
Gestion de calidad y capacitacién en las MYPE, comerciales
rubro confeccion ropa para nifios Mercado modelo de Piura,
afio 2018

Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la
estudiante  tener en cuenta Las observaciones hechas al
instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 22 waazc 2018
i wé%;&ncusm
CLAD N° 5107

122




LOTS N QY1)
OULSYD NYWZND WAl

Chssb e n———

Lsnuanpd
SO ap uoPdESES Bf duLILd anb wwa)sis
un opmudwapdun uey souwandosd so? -

e

Jusaadwa
uj ua pupiped ap jenuem undpe asod ag? -

asouggardoad sop tod
UPBZI[RAL uonsad wp apqey waapisuo)? -9

Jenueaed uauan
vsaadwa vy 22240 anb sojanpoad sor? -

sesaadwo
uj U2 pupijed ap jenuew undpe sasod ag? <p

Jsopuatpiungd Sopuipnsas SO JeZUBI|E
1ed seresasau sauoaw sup nmuejdw a8? ¢

LopEndape [a s psaadwa ey ap
ojnpoad jop pepijes e anb siapisuo)? -

~

»

w

LDEPIED 9P UONSIT AP BWISIS
un opeyuawapdun vy esaadwa wy? -

ON IS

ON IS

oN

IS

ON

IS

Lodadund
[ drpaw wand way
suw vlsadau ag?

iuasambe
‘osouapuay s5?

uj auvaofow seysasay?

LUOIIEPA

19 wod ajuauaad sy ?

Jodaouod

SHHOAYIVEVILSOT V varbnaia
PEPI[EI 3P UONSIL) UOI OPEUOLIL[IL W]

123



QUISYD NYWZNO

e

SXDPABY Un AJUBIPI
uparwge ua Loy anb o wonued ag? -'gy

iAntofaw wand sauotadajuod su| ua
40443 DP SRV 50| EIUNW0Y 53] 87 L]

LSOUOIIIIJUOD ST 0TI ¥
auaaq) eavd seprrodway sepop ueing ag7? 9y

LENURUOD Baduew

AP SAUMNPD  SO[ AP SOIEP A UQLUVLLIOJU|
B uezynn syuaed sop anb aauo pasn? —s1

Lpepiemae vp ua uatling
anb sepuapuapud sup v avdupe a8? —p)

LPUEPLANEIS op wwAss un uod wuan)? <y

cseumnbew
v ouanuuluEm wziead ag? -7

colrquay nx vasd
SOLIESIU [UIPIAIPUL HoRan 0] ap sodimbiyg
SO| pasn v w3 wsadwa wy? -

v o «
* 'Y >
¥ * *
x > ~
X " »
A * w
¥ * ¥4
A -~ b
bl Y W
* S *

Sra0lw ap weyd un & osadoad sof
aiduap ajuaanit o anb paisn wiapisuo)? <

SrE1sa00u anb o) vuonsodoad sap £ ajuat
atanb anb o napuanua sotmardoad sop? -6

124



L1015 oN Y10

0pAaNIE AP SOfopow S| ueziEnar 08? ¢
LENjoaassap anb olvqea
= i 2> i 12 wsnd 9 £ opwapow pasn gsqg? -y
Lolequay ns vgadmoasap
e 2 > \ OWOd AP UOPUWLIOJUL aqaa pasn? <y
> susaadwa
¥ * > BISD AP BLIOIIAWIY w 920u0d pysn? -9
Lsepluliap usiq
" ot & > e18a sapepipiqesuodsas A sounouny sng? —¢
04 * x -~ susaadwa vy ap
samjod A svuciou sup wadsaa pasn? -y
R = ¢ > LSEPEPUIMODUY
sauouny sgp sepor uod uapdwn)? ¢
" " 3% - ssvannod
& sewaou sup padsaa nopeziundio vy? - ¢
=% ot % > LEAPUPIANIE sns aezijvas wand .
Nuamwuanoagy opeipeded sa pasn? -
ON IS ON IS ON IS ON IS

Lordaduoy p .

19 2ipaw vavd way imuaasanbe LUQdRPAL Lmdasuod STHOAVIVHVHL SOT YV VAIORIIA

S psadau ag?

‘osonuapua 53?7

wj arolaw smypisasan?

[ uod apuaugpaad s5?

uOIMPEAE) U0d OPENOIINL W]

125



LOTS <N OYTD

QUISYD NYIZNO WYAI Fr

e g

sanpoacd
anb o) & opsanov ap wuwd pasn? -gp

1
Juopung ns |
as ou anb ofequay jop sono r vlody? -g(

cofeqea op odnad ns us ugruydo
ns aesaadxa pajsn v o wpnsas 71?7 -g

Y

susaadwa
u ap opuap aydwna wagap as anb seapod
A SEWLIOU SB| OJW[2M ] A% pajsn .<... =¥

LAOQU] NS AP BIPUIIUD On
anb soyund asvapqusa waed voswuaio 0)?
ofvquryg op wip sowad ns ud pasn vy -¢ |

Lsououng
SNS B 0300dsad HOD SOAINU 50| B AEJUII0
wand uandpe wod sopeudisap uwog? -7

Lursumbeun vy op sepuy sanng waed
sRuadunnod p urpd un wod wmuan)? -7 |

ssewaqoad aruopnjos

wand  opmpudey msa poysn? =01 |
|

LUPOW ap vuapuay uy =_

126



LOTS oN OYT0
QULSYI NYWZND B

Ludiedus ap as anb wodnpoad |
v wod adwnd 15 opesuadwod syx? ~§|

127



MATRIZ INDICADOR PREGUNTAS

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS

GESTION DE CALIDAD | BENEFICIOS SEGURIDAD ¢Laempresa le
facilita a usted los
Equipos de
Proteccion
Individual
necesarios para su
trabajo?

¢Se realiza
mantenimiento a la
maquinas?

¢Cuenta con un
sistema de
seguridad?

SUPERVIVENCIA ¢Se adapta a las
tendencias que
surgen en la
actualidad?

¢Usted cree que los
gerentes utilizan la
informacion y datos
de los clientes de
manera continua?

¢Se guian de las
temporadas para
llevar a cabo las
confecciones?

COMPETITIVIDAD ¢Los propietarios
han implementado
un sistema que
garantice la
satisfaccion de los
clientes?

¢ Los propietarios
entienden lo que
quiere el cliente y
les proporciona lo
gue necesita?

¢ Considera usted
que el gerente dirige
los proceso a un
plan de mejora?
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ELEMENTOS

EFICACIA

¢ Se posee algun
manual de calidad
en la empresa?

¢ Tienen un proceso
de produccién?

¢Los productos que
ofrece la empresa
tienen garantia?

EFICIENCIA

¢Se implantan las
acciones necesarias
para alcanzar los
resultados
planificados?

¢Laempresa ha
implementado un
sistema de gestion
de calidad?

¢Se les comunica de
los méargenes de
errores en las
confecciones para
mejorar?

CONTROL

¢Considera que la
calidad del producto
de la empresa es el
adecuado?

¢ Considera fiable la
gestion realizada
por los
propietarios?

¢Se controla lo que
hay en almacén
mediante un
kardex?

CAPACITACION

TIPOS

INDUCCION

¢Usted es
capacitado
frecuentemente
para realizar sus
actividades?

¢Sus funciones y
responsabilidades
estan bien
definidas?
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¢Cumplen con todas
las funciones
encomendadas?

CONOCIMINENTO

¢Usted respeta las
Normas y politicas
de la empresa?

¢Usted conoce la
trayectoria de esta
empresa?

¢Apoya a otros del
trabajo que no sea
su funcion?

INMINENTE

¢Se actualizan los
modelos de acuerdo
a la tendencia de
moda?

¢Usted esta
capacitado para
solucionar
problemas?

¢Cuenta con un

plan de contingencia
para futuras fallas
de la maquinaria?

NECESIDADES

MOTIVACION

¢ Esta usted
motivado y le gusta
el trabajo que
desarrolla?

¢Usted gana de
acuerdo a lo que
produce?

¢Es compensado si
cumple con la
produccion que se le
encarga?

ORIENTACION

A usted en su
primer dia de
trabajo, ¢lo
orientaron para
esclarecer puntos
que no entendia de
su labor?

¢Designa a alguien
para orientar a los
nuevos con respecto
a sus funciones?

¢Le resulta facil a
usted expresar sus
opiniones en su
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grupo de trabajo?

INFORMACION

¢Usted Recibe
informacion de
como desempefia su
trabajo?

¢Laorganizacion
respeta las normas y
politicas?

¢A usted se le aclaro
las Normas y
politicas que se
deben cumplir
dentro de la
empresa?
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CODIFICACION:

Gestion de calidad :

ENCUESTA AL | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG.| PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG.

TRABAJADOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2
2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2
3 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
4 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2
5 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2
6 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2
8 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
9 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
10 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2
11 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
12 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
13 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2
14 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2
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33 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2
34 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2
35 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2
36 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2
TOTAL 72 59 57 55 72 72 57 54 52 66 48 72 72 72 54 72 36 72
] 36 23 21 19 36 36 21 18 16 30 12 36 36 36 18 36 0 36
NO 0 13 15 17 0 0 15 18 20 6 24 0 0 0 18 0 36 0
PORCENTAJE
63,89 | 58,33 | 52,78 58,33 44,44 | 83,33 | 33,33 | 100,00 50,00 100,00
0, ’ ’ ’ 0, 0, ’ 0, ’ ’ ’ ’ 0, 0, ’ 0, 0, ’
Sl 100% o o o 100% | 100% o 50% o o o o 100% | 100% o 100% | 0% o
36,11 | 41,67 | 47,22 41,67 55,56 | 16,67 | 66,67 50,00
0, ’ 4 ’ 1) 0, 4 0, ’ ’ 4 1) 0, 0, ’ 0, 0, 0,
NO 0% o % o 0% 0% % 50% o o o 0,00% | 0% 0% o 0% | 100% | 0,00%
VALORIZACION
Sl 2
NO 1
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Capacitacion:

ENCUESTA AL | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG. | PREG.

TRABAJADOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
4 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1
5 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1
6 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1
7 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
8 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
9 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
10 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
11 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
12 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
13 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
14 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
15 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
17 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1
18 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
19 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1
20 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
21 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1
23 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1

135




24 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
25 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1
26 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
28 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1
29 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
30 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1
31 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1
32 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1
33 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
34 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
35 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
36 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
TOTAL 61 72 72 72 72 57 47 56 72 72 72 56 66 72 54 72 36 36
S| 25 36 36 36 36 21 11 20 36 36 36 20 30 36 18 36 0 0
NO 11 0 0 0 0 15 25 16 0 0 0 16 6 0 18 0 36 36
PORCENTAJE
S| 69%44 100% | 100% | 100% | 100% 52’33 3002)5 A E 50/5 ® | 100% | 100% | 100% | ° 50/5 6 83%3 3| 100% | s0% | 100% | 0% 0%
NO 39%56 0% 0% 0% 0% 41%67 69%44 4‘;’44 0% 0% 0% 4‘;)44 16%67 0% | 50% 0% | 100% | 100%
VALORIZACION
S| 2
NO 1
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ESCALA DE VALIDACION DE LOS NIVELES- POR EXPERTOS DE JUICIO.

Caracterizacion de la Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE, comerciales rubro confeccion ropa para nifios Mercado modelo de Piura, afio 2018

Autora: Karina saba chulle

CRITERIOS DE EVALUACION
4Es pertinente con el concepto? | ;Necesita mejorar la redaccion? | ¢Es tendencioso asquiescente? ;e necesita més items para medir el concepto?
Orden Experto |Expert |Expert Expert | Expert Expert | Expert | Expert
1 02 03 g 01 0o [Experto3 g 01 02 03 ,‘J_‘ Experto 1 | Experto 2 [Experto 3 E
o o o o
(= E [ 54
s No| st nof st [no st |No| st [No| si | NO st [No| si [Nof si [no si | no| s | no[si| no
GESTION DE CALIDAD
"Conocer como es la gestién de calidad en las MYPE rubrio confeccion ropa para nifios
fel=E S
mercado medelo de Piura afio 2018"
1 ¢La empresa ha implementado un sistema de gestién de calidad? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
2 ¢Considera que la calidad del producto de la empresa es el adecuado? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
3 Se implantan las acciones nece_5§r|a5 para alcanzar los resultados N i N g i N N g i N N 9 N i N 5
planificados?
4 ¢Se posee algun manual de calidad en la empresa? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
5 ¢Los productos que ofrece la empresa tienen garantia? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3| 1 1 1 3
6 ¢Considera fiable la gestion realizada por los propietarios? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
7 ¢Se posee algun manual de calidad en la empresa? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
8 |pietarios han implementado un sistema que garantice la satisfaccion de los { 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
OE02 |Describir los elementos de la gestion de la calidad
5 ¢Los propietarios entienden lo que qmgre el cliente y les proporciona lo . . ) g . ) . a . B . 3 ) . . 3
que necesita?
10 | ¢Considera usted que el gerente dirige los procesos a un plan de mejora ? | 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
1 ¢Lale facilita a usted los equipos de pn_)teccwn individual necesarios . . . 9 . . . 8 . | N 3 . . N 9
para su trabajo?
12 ¢Se realiza mantenimiento a las maquinarias? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
13 ¢Cuenta con un sistema de seguridad ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
14 ¢se adapatan a las tendencias que suregen en la actualidad ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
15 ¢Usted cree que que Iqs gerentes utilizan la |.nformaC|on y datos de los i . . 9 . N N a . i . . . . . 3
clientes de manera continua?
16 ¢se guian de las temporadas para llevar a cabo las confecciones ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
se les comunica los margenes de error en las confecciones para mejorar ? | 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
18 ¢Se controla lo que hay en almacénmediante un kardex? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
IDENTIFICAR LOS TIPOS DE CAPACITACION
19 ¢Usted es capacitado frecuentemente para realizar sus actividades? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
20 ¢La organizaci6n respeta las normas y politicas ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
21 ¢Cumplen con todas las funciones encomendadas? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
22 Usted respeta las normas y politicas de la emrpresa? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
23 ¢Sus funciones y responsabiidades estan bien definidas ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
24 ¢Usted conoce la trayectoria de la empresa? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
25 ¢Usted recibe informacién de como desempefia su trabajo? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
26 ¢Esta usted motivado y le gusta el trabajo que desarrolla? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
27 ¢Se actualizan los modelos de acuerdo a la tendecia de moda ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
28 ¢Usted esta capacitado para solucionar problemas ? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 5! 1 1 1 3
29 |Cuenta con un plan de contingencia para futuras fallas de la maquinaria ? | 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
0 ¢Son designados con alguien para ontlentar a los nuevos con respectos a N . ) g . ) N a . R . 3 ) ' . 3
sus funciones ?
n ¢A usted en su primer dia de trab]o_lo orientarén para establecer puntos i . N 3 . N i 3 . i . 3 R . . 5
que no entendia de su labor ?
2 ¢A usted se le aclaro las normas y politicas que se deben cumplir dentro de N . . 3 . . i 3 . i N 3 . . B R
la empresa?
33 ¢Le resulta facil a usted expresar su opinién en su grupo de trabjo? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 <) 1 1 1 3
34 ¢Apoya a otros del trabajo que no sea su funcién? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
35 ¢Usted gana de acuerdo a lo que produce? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
36 ¢Es compensado si cumple com la produccién que se le encarga? 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3
TOTALES 36 36 36 108 36 36 36 108 36 36 36 108 36 36 36 108
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢ Es pertinente con el concepto? Excelente 3 #| [12.2/4=3.2
. . ” Por tanto la validacién se encuentra en la escala evaluativa de
¢Necesita mejorar la redaccién? Excelente
3 excelente
¢Es tendencioso asquiescente? Excelente 3 [ TT1 T T T T 1T 1
¢ Se necesita mas items para medir el concepto? Excelente 3 ] I I I [ ] ] [ [ | [
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