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RESUMEN

El motivo de esta investigacidbn se generd para saber coOmo se estd
manejando actualmente la gestion de calidad en la capacitacion en ventas
de las MYPES en estudio. El presente trabajo de investigacién tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016.
Para desarrollo del trabajo se utilizé una investigacion de nivel descriptivo,
con un enfoque cuantitativo y el disefio No experimental transversal. Para
la recoleccion se trabajo con una muestra de 14 Mypes, a quienes se aplico
una encuesta de 20 preguntas; del que se obtuvo los siguientes resultados:
El 71,4% son de 31- 50 afos, el 64,3% son mujeres, el 57,1% tienen 7
afnos a mas en el mercado, el 57,1% tienen 6 a 10 trabajadores, el 78,6%
se cred para generar ganancia, el 57,1% tienen cierto conocimiento sobre
gestion de calidad, el 100,0% respondieron que si contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio con la gestion de calidad, el 71,4% respondieron
que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas,
el 57,1% sireciben capacitacion para atencion al cliente, el 50,0% reciben
capacitacion 3 veces al afio, el 57,1% si deberian dar mas capacitaciones y
el 100,0% si es eficiente la empresa cuando atienden y dan solucién a los

reclamos de los clientes.

Palabras claves: Micro y pequefias empresas, Gestion de calidad,

Capacitacion en ventas.




ABSTRACT

The reason for this research was generated to know how quality
management is currently being handled in the sales training of the MYPES
under study. The main objective of this research was to: Determine the main
characteristics of quality management in sales training for micro and small
businesses in the shoemaking trade sector, Chimbote city center, 2016. For
the development of the work, used a descriptive level research, with a
quantitative approach and the transversal non-experimental design. For the
collection we worked with a sample of 14 Mypes, to whom a survey of 20
questions was applied; from which the following results were obtained:
71.4% are 31-50 years old, 64.3% are women, 57.1% are 7 years old more in
the market, 57.1% have 6 years 10 workers, 78.6% were created to generate
profit, 57.1% have some knowledge about quality management, 100.0%
answered that if it contributes to improving the performance of the business
with quality management, the 71 , 4% responded that quality management
does help achieve the objectives and goals set, 57.1% if they receive training
for customer service, 50.0% receive training 3 times a year, 57.1% if they
should give more training and 100.0% if the company is efficient when they

attend to and solve customer complaints.

Keywords: Micro and small businesses, Quality management, Sales

training.
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I.  INTRODUCCION

En el siglo XX arranca con la presencia de casas comerciales, principal
poder economico de ese momento, que se fueron transformando
posteriormente en importantes firmas, compafiias y bancos, cuyos nombres
van a estar vinculados posteriormente a las primeras fundaciones familiares
asi como a las iniciativas colectivas que se desarrollan durante todo el
siglo.( Sanchez 2010, P. 5)

En la actualidad las MYPES juegan un rol muy importante en la economia
en todos los paises del mundo, porque generan mas empleos que las
empresas grandes o el propio Estado (méas del 70% trabajan en una
MYPE), ademas por su contribucion al Producto Bruto Interno (del valor
total de bienes y servicios finales producidos dentro del territorio nacional,
el 42% es producido por las MYPE) pueden lograr el dominio y liderazgo
de sus marcas, valiéndose de las mejores técnicas del mercado moderno.
(Infante, 2008)

La Micro, Pequefia empresas en América Latina juega un papel muy
importante en la cohesion social, ya que contribuye significativamente a la
generacion de empleo, de ingresos, erradicacion de la pobreza y dinamiza
la actividad productiva de las economias locales. Adicionalmente,
representan una cuota importante en el tejido empresarial de los paises; asi
en el istmo centroamericano se estima que la MYPES representa méas del
90% de la estructura empresarial de la regidn; si bien es cierto que los

estudios difieren en la estimacion de la contribucion al Producto Interno



Bruto, se estima que en promedio contribuyen con el 20% del PIB y que,
en algunos casos, esta contribucion llega a alcanzar el 50%. (Alvarez y
Eciepura 2009, P. 7)

En el Per( las micro y pequefia empresa han ido cobrando cada vez mayor
importancia por su capacidad de producir puestos de trabajo: Cuentan con
menos de 10 trabajadores, y generan hasta S/525,000 de ventas al afio. Son
la principal fuente de empleo, ya que 96 de cada 100 empresas son
pequefias, y siete de cada diez trabajadores laboran en ellas, sin embargo, a
pesar de congregar al 70% de la poblacion econédmicamente activa, solo
generan el 30% de todo lo producido en el pais lo que refleja un bajisimo
nivel de productividad. Estas empresas suelen tener trabajando en ella a
miembros de la familia, usan recursos propios o de familiares y amigos,
poco capital, y una fuerza de trabajo no calificada que fundamenta sus
conocimientos en la practica misma de su trabajo, mas que en su
conocimiento académico, ademéas cuentan con un fuerte componente
emprendedor ya sea motivado por las necesidades o por los suefios del

negocio propio. (Dominguez 2014, P. 7)

Pero cabe sefalar que las micro y pequefias empresas, por lo general se
enfrentan a problemas muy similares; algunos de ellos son muy sencillos de
resolver siempre y cuando se cuente con las herramientas adecuadas.
Comunmente se enfrentan a problemas de falta de conocimiento de
mercado, no cuentan con herramientas para planear correctamente la
produccion, no capacitan a su personal de ventas, falta de financiamiento,

falta de innovacion de tecnologia, entre otras; a pesar que los



emprendedores generalmente inician con mucho entusiasmo al momento de
la creacion de su negocio y dentro de sus propdsitos ciertamente esta el
tener el éxito, sin embargo muchas de ellas no alcanzan una edad de
madurez o de consolidacion y desaparecen en poco tiempo de su creacion.
(Aguilar, 2014)

La mayoria de las micro y pequefias empresas trabajan a la “buena de
Dios”, porque uno de los principales problemas es que no capacitan a su
empleados, es decir no muestran interés para capacitarse ni para hacerlo a
sus empleados y de esta manera, no emprenden mejores continuas que les
ayuda a permanecer en el mercado. Se detalla que de cada 10 empresas,
solo 1 0 maximo 2 optan por la capacitacion y los que recurren a ella, del
cual la mayoria lo ve como un gasto, mientras que el empleado la toma

pensando que va a descansar por unas horas. (Acosta, 2007)

Este problema no es solo a nivel nacional sino también internacional tales

como se menciona en los siguientes:

Segun Palomo (2005), en sus estudios de investigacion define que en
México asi como el resto de las economias del mundo, las micro y
pequefias empresas afrentan a una serie de problemas estructurales que
dificultan su desarrollo, del cual para dar un gran paso hacia el éxito es
conocer, analizar y comprender las causas y los motivos que impiden su
crecimiento econdmico. Las MYPES y en general debido a los problemas
internos tales como falta de planeacion, deficiencia en la operacion y

produccion, deficiencias financieras, deficiencia en la vision de la



empresa, carencia en la gestion interna por parte de los duefios tales como
capacitarse y capacitar a sus trabajadores, falta de liderazgo y que se
derivan de la naturaleza propia de giro del negocio, enfrentan también los
efectos de globalizacion de la economia y de las finanzas internacionales
que imponen nuevas reglas para las cuales estas empresas adn no estan

preparadas. (P. 3y 4)

También segun Claveria (2010), en un estudio elaborado por la consultora
AXG Tecnonexo, dio a conocer los principales problemas existentes en
Argentina, debido a la falta de seguimiento y soporte al personal que
participa en las capacitaciones empresariales que no logran los resultados
esperados. El sondeo, realizado a 35 empresas de distintos sectores, mostrd
que el 76% de ellas no cuenta con mecanismos para saber lo que pasa luego
del proceso formativo, algo que, a juicio de las encuestadas, es uno de los
inconvenientes mas fuertes para lograr que la capacitacion tenga impacto
en las variables del negocio. En contraste, solo el 23% de las empresas dijo
poseer un método para monitorear el cumplimiento de los compromisos

asumidos en los procesos de capacitacion.

Asimismo, Salinas (2013), en su investigacién menciona que las pequefias
y medianas empresas en Colombia han jugado un papel fundamental, en el
desarrollo actual del pais, influyendo de manera directa en los indicadores
de desempleo y crecimiento del mismo; sin embargo la falta de
capacitacion y apoyo a estos pequefios empresarios hace también que sea
uno de los sectores mas fragiles y vulnerables frente a las multiples

exigencias del entorno como competitividad, adecuado manejo de las



finanzas, costos, manejo comercial y de servicio, manejo administrativo
entre otros; sumado a la falta de capacitacion técnica y empresarial con el
que carecen estos empresarios; brindan un entorno ideal para que se
desarrollen fallas internas que debilitan la credibilidad y confiabilidad de la
empresa ante el mercado, asi como fallas que propician fraudes que al final

se traducen en detrimento patrimonial para la organizacion. (P. 9)

Segun Terrones (2014), gerente de desarrollo de COFIDE sefiala que mas
del 80% de las micro y pequefias empresas peruanas desarrollan su
actividad de modo intuitivo y carecen de los elementos necesarios para ser
competitivas en un mercado globalizado como el que enfrenta el pais. “El
empresario peruano tiene uno de los niveles de emprendimiento méas altos
en el mundo, pero el acceso a capacitacion en el segmento MYPE es muy
bajo, entre el 15% y 20%. Esto genera una gran brecha porque,
actualmente, por lo que el mundo paga mas es por productos con un factor
de innovacion y el peruano promedio de la micro y pequefia empresa no ha
llegado a conceptualizar como calzar esos elementos dentro de su modelo

de negocio”.

En la region Ancash, existen un total de 39,206 microempresas, de las
cuales el 58 % se encuentran en la provincia del Santa y de este universo, el
40 % se encuentra en el distrito de Chimbote, un 10 % en el distrito de
Nuevo Chimbote y el 8 % en el resto de los distritos de la provincia. Se
puede decir que, en el distrito de Chimbote, existen aproximadamente
9,095 microempresas y en Nuevo Chimbote unas 2,750 microempresas.

Los datos anteriormente descritos, nos interesan debido a la importancia



que juegan las MIPYMES en la economia de un pais. Conocemos de las
dificultades por las que pasan este tipo de empresas, aspectos relacionados
con la informalidad, ilegalidad, baja productividad, escasa capacitacion y

una casi imperceptible asociatividad. (Llenque, 2016)

En la ciudad de Chimbote, existen un gran nimero de MYPES que se
dedican a la comercializacion de venta de calzado, pero se desconoce si los
propietarios de estas micro y pequefias empresas se han capacitado antes de
abrir su negocio, si capacitan o no a sus trabajadores, y si se han capacitado
en que lo han hecho en atencion al cliente, marketing, gestion, etc., los
cuales algunos desaparecen al corto tiempo de su creacion y otros
permanecen en el tiempo y se desarrollan en el mercado desconociéndose si
este fendmeno es como consecuencia de la aplicacion de una gestion de
calidad en sus diversas actividades empresariales, por lo que se plantea el
siguiente  enunciado del problema: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de
la ciudad de Chimbote, 20167
Ademas, tiene el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de
la ciudad de Chimbote, 2016. Para lograr el objetivo general, se plantea lo
siguientes objetivos especificos:
- Determinar las principales caracteristicas de los gerentes o
representantes de las micro y pequenas empresas del sector comercio

rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.



- Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad
Chimbote, 2016.

- Determinar las principales caracteristicas de una gestion de calidad en
la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

El proyecto derivado a la linea de investigacion sobre las Micro y pequefias
empresas se justifica porque es de suma importancia para el desarrollo
econdmico de nuestro pais, por el cual podremos informarse mas
detalladamente sobre sus origenes y como ha ido evolucionando hasta la

actualidad; como también que problemas estan atravesando hoy en dia.

Ademas, esta investigacion se justifico porque permitira a nivel descriptivo
conocer las principales caracteristicas la gestion de calidad y capacitacion
en ventas de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro

zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016.

También se justifico por desde el punto de vista practico, permite contar
con datos estadisticos precisos sobre las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y capacitacion en ventas de las MYPES del sector

comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016.

Finalmente, el trabajo de investigacion se justificd porque servird como
base para realizar otros estudios similares de una gestion de calidad y
capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas de la ciudad de

Chimbote en general.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2. 1. Antecedentes
Espinoza (2017) En su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y formalizacién de la MYPES rubro calzado de Chulucanas (Piura),
ario 2016”. Su objetivo de investigacion fue determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes, como también identificar
el grado de enfoque que tienen al cliente, el tipo de liderazgo y
formalizacion que utilizan. Obtuvo los siguientes resultados: EI 80,25% de
los empresarios afirman que si es necesario contar con un sistema de gestion
de calidad para garantizar la calidad del producto, el 100% en su totalidad de
los encuestados respondieron que una buena atencion si determina la calidad
de servicio y el 100% no tiene formalizacion laboral dentro del mercado. En
las conclusiones se puede definir que si consideran de suma importancia
contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad del
producto, pero no se encuentran formalizadas, por lo que es necesario que se
formalicen para poder laborar correctamente y poder ir mejorando como

empresas.

Valderrama (2015) En su tesis denominada “Gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro venta de calzados
para damas del distrito el Porvenir, aiio 2014 ”. Su objetivo de investigacion
fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las micro y pequefias empresas en estudio. Obtuvo los
siguientes resultados: Con respecto a los representantes de las MYPES, el

50% de los encuestados respondieron que tienen 50 a 60 afios de edad, el



90% de los empresarios que son mujeres, el 53,3% de los encuestados
respondieron que tiene secundaria completa y el 60% de los encuestados
manifestaron que realizan sus actividades mas de 10 afios, Con respecto a
gestion de calidad, el 46,7% de los encuestados respondieron que al
momento de hacer una comprar sus clientes primero se fijan en la calidad y
el 60% de los representantes respondieron que capacitan a sus trabajadores
cada afio. En las conclusiones se llevo a cabo que los representantes son
personas adultas, en su mayoria son mujeres y realizan sus actividades mas
de 10 afios, del cual indica que hoy en dia las mujeres también estan al frente

de estos negocios y con ganas de ir mejorando poco a poco.

Espinoza (2014) En su Tesis denominada ‘“Caracterizacion de
Formalizacion y Gestion de Calidad de las MYPES comerciales rubro
calzado (Piura) afio 2013 ”. Su objetivo de investigacion fue identificar las
principales ventajas de la formalizacion y el logro de la gestion de calidad de
las MYPES, como también determinar si la formalizacion crea ventajas
competitivas y si esta asociada con la gestion de calidad. Obtuvo los
siguientes resultados: El 56,67% de los encuestados respondieron que si
reciben capacitaciones para atencion al cliente, el 70% de los directivos esta
convencidos que una buena gestion de calidad si genera el éxito de la
empresa, el 96,67% de los encuestados manifestaron que si creen que en el
rubro que laboran esté en constante crecimiento y el 60% de los encuestados
respondieron que solo a veces se deben dar capacitaciones. En las
conclusiones se logré comprobar que los empresarios consideran que una
buena gestion permite alcanzar los objetivos programados, asi mismo a

mantenerse en constate crecimiento.



Cieza (2014) En su Tesis denominada Gestion de calidad y formalizacién
de las MYPES del sector comercio rubro — compra y venta de calzado en el
centro comercial “El virrey” — Trujillo, afio 2013. Su objetivo de
investigacion fue determinar y describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y formalizacion en las MYPES, como también describir
las principales caracteristicas de los administradores y/o representantes
legales de las MYPES en estudio. Obtuvo los siguientes resultados:
Respecto a los microempresarios y las MYPES: El 50% representa entre 30
a 50 afios de edad, el 75% de los empresarios son hombres y el 37% de los
empresarios solo tienen secundaria completa, Respecto a la gestion de
calidad, el 75 % de los empresarios utilizan un plan estratégico para mejorar
la calidad en la comercializacion de sus productos y el 75% de los
encuestados manifestaron que si actualizan modelos de productos segun los
gustos y preferencias del cliente, Respecto a la formalizaciéon, el 100% en su
totalidad respondieron que si son formales. En las conclusiones se pudo
observar que los representantes son mayores de edad es de decir de 30 a 50
afios, de género masculino y solo con secundaria completa, como también
utilizan un plan estratégico para mejorar la calidad de comercializacion de
productos y actualizan modelos de productos segun sus expectativas del

cliente y en su totalidad son formales.

Berrd (2014) En su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro de
zapaterias de la ciudad de Sullana, regién Piura, A7io 2014”. Su objetivo

de investigacion fue determinar y describir la caracterizacion de la gestion

10



de calidad y la competitividad de las MYPES, como también describir el
perfil de los empresarios y los aspectos generales de la gestion de calidad y
la competitividad. Obtuvo los siguientes resultados: Respecto al perfil del
empresario, el 50% de los empresarios tienen entre 36 a 50 afios de edad, el
62,5% de los entrevistados son hombres y el 37,50% de los entrevistados
tienen solo secundaria, Respecto a las caracteristicas de las MYPES, el
37,50% de los encuestados manifestaron que tienen mas de 3 afios de
antigliedad del sector comercio rubro zapateria, el 75% los entrevistaros
manifestaron que sus negocios son informales y el 75% de los empresarios
respondieron que su negocio se formo6 por motivos de subsistencia, Respecto
a la caracteristica de la gestion de calidad, el 47,50% de los empresarios
respondieron que mas de 3 afios el empleador capacita e incentiva los
trabajadores. En las conclusiones se define que las micro y pequefias
empresas fueron formadas por personas que no tienen carrera profesional o
técnica y solo estan en el mercado por subsistencia que por lo general no
toman interés a los problemas que estan atravesando y desconocen sobre
cdmo llevar una gestion de calidad y competitiva dentro del mercado para

poder desarrollarse.

2.2. Base tedrica de la investigacion

Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son mayormente formadas por personas
emprendedoras que necesitan solventar sus gastos econdémicos, del cual
mayormente el tipo de negocio es por su experiencias o habilidades que

poseen en un determinado sector y rubro; asi como lo manifiesta la Ley,

11



28015 (2003). Las micro y pequefias empresas es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. (Congreso de la Republica 2003)

Segun las MYPES en estudio mayormente las personas que conforman son
de género femenino, y la minoria con secundaria completa, del cual

indicaria que las mujeres también estan tomando posicion en los negocios.
Formalizacion y constitucién de las MYPES.

Las micro y pequefias empresas son el eje de nuestro pais, del cual también
es importante que todas en general vayan formalizandose para poder laborar
correctamente, asi como lo menciona Aspilcueta (2012), que el Estado
fomenta la formalizacion de las MYPE a través de la simplificacion de los
diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion
posterior, del cual es necesario aclarar que la microempresa no necesita
constituirse como persona Juridica, pudiendo ser conducida directamente
por su propietario persona individual. Podra, sin embargo, adoptar
voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad

Limitada, o cualquiera de las formas societarias previstas por la ley.

La mayoria de las MYPES en estudio son formales, del cual indica que
estan cumpliendo debidamente con todos los requisitos plasmados por dicha
ley constitucional.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequerias empresas se identifican segun el tamafio que posean,
es decir mediante el volumen de ventas que realizan mensualmente, como
lo manifiesta la modificacion de la Ley 30056 (2008), las micro y
pequefias empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias
empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

e Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) y abarcan de uno (1) hasta
diez (10) trabajadores.

e Pequeiia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) y
abarcan de uno (1) hasta cincuenta (50) trabajadores. (Congreso de la
Republica 2013)

Segin los resultados obtenidos del estudio de investigaciéon podemos
concluir que se denominan como microempresas ya que el 85,7% tienen de
1 a 10 trabajadores en su empresa, esto permitira que los empresarios
puedan tener en claro en que categoria estan ubicados para poder cumplir

con los requisitos segun como lo especifica la ley mencionada.
Situacion que origina la creacion de las microempresas.

Hoy en dia debido a los desempleos, oportunidades de trabajo que muy
poco dan o también los salarios muy bajos que no permiten cumplir con
todas las necesidades se ven en la obligacion de emprender un negocio que

sea rentable y que puedan tener ingresos extras, asi como lo menciona
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Thompson (2007), que existen diferentes situaciones que despiertan en
muchos emprendedores el deseo y el compromiso de iniciar una pequefia

empresa, sin embargo, las principales son las siguientes:

e La identificacion de una oportunidad en el mercado (por lo regular,
un nicho de mercado).

e La tenencia de un producto o servicio que apasiona al emprendedor,
al punto de querer producirlo y comercializarlo por cuenta propia.

e La pérdida de un empleo.

e Lanecesidad de tener un ingreso adicional para la familia.

e El deseo de ser duefio del propio destino, de crecer por cuenta propia

y de generar riqueza.

Las MYPES en estudio son empresas familiares, pero mayormente el
64,3% de sus trabajadores no son su familia, del cual indica que quizas
prefieren trabajar independientes o estan alegando otros negocios diferentes

o similares al rubro.
Clasificacion de la micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son generadas mayormente con fines
lucrativos que les permita con el tiempo crecer mas, del cual algunas se
mantienen en el marcado y otras desparecen en el poco tiempo de su
creacion por diferentes problemas que atraviesan y no le dan una solucién o
desconocimiento de la misma, asi como lo manifiesta Olivares (2012), que

se dan en tres tipos de micro empresarios, tales como:

14


https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/nicho-mercado-que-es.htm

e Micro empresas de sobre vivencia: Tiene la urgencia de conseguir
ingresos y su estrategia de competencia en ofrecer su mercaderia a
precios que apenas cubren sus costos.

e Micro empresas de subsistencia: Son aquellos que logran recuperar
la inversion y obtienen ingresos para remunerar el trabajo.

e Micro empresas en crecimiento: Tienen la capacidad de retener
ingresos y reinvertirlos con la finalidad de aumentar el capital y

expandirse, son generadoras de empleo.

Segtin las MYPES en estudio el 78,6% son creadas mayormente para
generar ganancias, es decir desean ir creciendo poco a poco y ser
reconocidas en el mercado, del cual el 57,1% tienen de permanencia en el

mercado mas de 7 afios.
Objetivo de las Micro y pequeiias empresas

Los objetivos que tienen las microempresa es de ir mejorando y
aumentando su productividad en un determinado tiempo como se
planifican, pero eso dependera segun los esfuerzos y dedicacion que le
pongan, asi como lo menciona Loaiza (2014), que los objetivos de las
micro y pequefias empresas son los resultados, situaciones o estados que
pretende alcanzar o a los que pretende llegar, en un periodo de tiempo y a
través del uso de los recursos con los que dispone o planea disponer. Los

objetivos planificados tienen como finalidad de:

e Incrementar las ventas.

e Aumentar los ingresos.
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e Lograr una mayor participacion en el mercado.

e C(recer.

El objetivo de las micro y pequefias empresas en estudio es mayormente ir
creciendo en el mercado, del cual es importante ya que permitira crear

ventaja competitiva y ser mas rentable.
Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son muy importantes para el desarrollo de
nuestro pais, ya que uno de las principales motivos es que gracias a ellas la
pobreza se reduce, asi como lo menciona Alvarez (2009), que las micro,
pequefias y medianas empresas cumplen un importante papel en la
economia de todos los paises. Los paises de la OCDE suelen tener entre el
70% vy el 90% de los empleados en este grupo de empresas. Las

principales razones de su existencia son:

e Pueden realizar productos individualizados en contraposicién con las
grandes empresas que se enfocan mas a productos mas

estandarizados.

e Sirven de tejido auxiliar a las grandes empresas. La mayor parte de
las grandes empresas se valen de empresas subcontratadas menores
para realizar servicios u operaciones que de estar incluidas en el

tejido de la gran corporacion redundaria en un aumento de coste.

e EXisten actividades productivas donde es mas apropiado trabajar con
empresas pequefias.
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Conocer su importancia podemos deducir que las MYPES en estudio son
una fuente de apoyo y empleo para muchas personas que necesitan cubrir
sus gastos 0 necesidades, ya que mayormente el 64,3% dan empleo a

personas no familiares a ellos.
Perfil de los emprendedores de las micro empresas

Los emprendedores de hoy en dia tienen que tener ciertos perfiles y
caracteristicas para poder llevar una buena administracion empresarial, ya
que depende como lo manejen el negocio seguira en el mercado y es mas
permitira seguir creciendo segun sus metas trazadas, asi como lo menciona
Piedrahita (2010), que para ser un emprendedor se requiere tener cierto
perfil, ciertas aptitudes y ciertas caracteristicas de personalidad. No es una
tarea facil identificar con claridad cual debe ser el perfil de un
emprendedor, pero muchos autores coinciden que los factores mas

importantes a tener en cuenta, son los siguientes:

e Personalidad idealista y astuta, preocupada por hacer dinero pero no
obsesionados.

e Les gusta demostrar y demostrarse lo que saben, pueden y valen.

e Tienen capacidad de concentracion para la resolucion y busqueda de
salidas exitosas a problemas, tienen cierto carisma o mistica y
esperanza respecto a su emprendimiento.

e Son capaces de sacrificarse por su obra pero sin perder la cordura,
son ansiosos y buscan ofrecer un producto o servicio de calidad

superior, distinto, destacado.
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Conocer el perfil y los factores mds importantes que deben tener los
emprendedores podemos deducir que los representantes de dichas empresas
en estudio si estan cumpliendo con algunos de estos factores ya que en su
mayoria son personas que tienen de 4 a 6 afios laborando en la misma

empresa y estas tienen de permanencia mas de 7 afios en el marcado.
Caracteristicas de los emprendedores

Los micro empresarios actualmente son dirigidas por personas
emprendedoras, pero tienen ciertas caracteristicas que son tanto positivas y
también negativas, que de acuerdo como lo manejen o lo sepan sobre llevar
dependera si el negocio sigue en el mercado o quiebra, asi como comenta
Silipu (2012), que es caracteristico de cada empresario ser emprendedor,
seguir adelante a pesar de todos los problemas que tiene que enfrentar.
Normalmente, logra mantener su liderazgo ante todos los que lo rodean
porque es el que maneja la empresa y toma decisiones. Ninguna persona
puede saber méas del negocio que el propio empresario y eso hay que
reconocerlo y respetarlo, maneja muy bien la gestion a nivel empirico y
practico, y conoce personalmente el entorno, pero le falta complementar

sus conocimientos técnicos y recursos de planificacion estratégica.

e Optimismo. Es evidente en los microempresarios un fuerte empuje
hacia adelante y un claro deseo de seguir creciendo de manera
sostenida, es la meta que tiene cada empresario.

e Deseo de mejora. Especialmente en lo que respecta al ordenamiento
de sus cuentas, consideran que para crecer de manera sostenida

deben ordenar las cuentas para un mejor control de las mismas en su
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empresa.

o Estilo personal. Son empresas en las que la motivacion del personal
de trabajo es fundamental, ya que es el eje de sus actividades, por lo
que estan preocupados de que su personal se capacite ya que ellos
son parte de la empresa.

e Innovacion. Los empresarios buscan ampliar sus mercados, ser
innovadores, creativos y siempre estdn pendientes de las nuevas
oportunidades que se les pueda presentar.

e Experiencia. Las caidas y los fracasos los han fortalecido y saben
como sobreponerse y salir adelante; de la experiencia se aprende
mucho.

e Humildad. Reconocen que no saben todo y necesitan que los ayuden
para no perder el control en la empresa. Necesitan capacitacion y
asesoria debido a que cada empresa es diferente.

e Desconfianza. No confian en terceros, por lo que les resulta dificil

delegar funciones y asignar responsabilidades.

Conocer estas caracteristicas que deben tener los empresarios de dicho
estudio ayudara que puedan llevar un mejor manejo del negocio ya que son
mayormente personas jovenes de 30 a 50 anos de edad que pueden
adaptarse a los nuevos avances tecnologicos y sobre todo tener las ganas

de seguir aprendiendo y mejorado poco a poco.
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Gestion de calidad

La gestion de calidad es una herramienta muy fundamenta para las
empresas pueda ser eficiente y competitiva dentro del mercado, ya que esta
permite mejorar la calidad de productos y el servicio de la atencién al
cliente, asi como lo menciona Jaramillo y Castor (2009), que la gestion de
la Calidad no es mas que una serie de actividades coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en
el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion

del mismo.

Segin las MYPES en estudio el 85,7% si conocen el término de gestion de
calidad y otras tienen cierto conocimiento, del cual indica que no son
ajenos al tema, y es probable que lo estean aplicado para poder mejorar el

rendimiento y capacidad del negocio.
Principios de gestion de calidad

Los principios de gestion de calidad es un proceso de mejora continua en
las organizaciones y mediante este sistema va a permitir que la empresa
pueda ir creciendo y a su vez ser competitiva, asi como lo sefiala Indecopi
(2010) segun la Norma establecida 1SO 9000.

1. Organizacion orientada al cliente. Las organizaciones dependen de
sus clientes, en consecuencia, deben esforzarse en comprender sus

necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requerimientos y
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perseverar en exceder sus expectativas.

. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la direccion de la organizacion. Deben crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

. Participacion del personal. El personal es la esencia de una
organizacion y su total involucramiento posibilita que sus
habilidades sean empleadas para el beneficio de la organizacion.

. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos implicados se
gestionan como un proceso.

. Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizaciéon en
el logro de sus objetivos.

. Mejora continua. El compromiso diario con la excelencia debe ser
el objetivo permanente de la organizacion.

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se fundamentan en el andlisis de la informacion y
los datos.

. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes. Una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.
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Conocer todo estos principios que deben cumplir y aplicar en sus negocios
cada empresario es fundamental porque va a permitir que vayan mejorando
en sus diferentes gamas empresariales, del cual en su totalidad de las
Mypes en estudio respondieron la gestion de calidad contribuye a mejorar

el rendimiento del negocio.
Norma ISO 9001 - Gestién de la Calidad

La norma ISO sobre la gestion de calidad toma en cuenta las necedades de
las organizaciones, entre ellos se concentra en la satisfaccion de los clientes
y la capacidad de proveer sus productos y servicios, asi como lo sefiala
Moretti (2015), que la norma ISO 9001 es la norma sobre gestion de la
calidad con mayor reconocimiento en todo el mundo. Pertenece a la familia
ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de la calidad (junto con 1SO
9004), y ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas y
necesidades de sus clientes, entre otros beneficios. Un sistema de gestion
ISO 9001 le ayudara a gestionar y controlar de manera continua la calidad

en todos los procesos.

Esta norma ISO 9001 ayuda que los microempresarios puedan llevar una
mejor gestién dentro de su empresa o negocio, del cual segin las MYPES

en estudio el 50% si aplica gestion de calidad en el servicio que brinda.

¢, Cuales son los beneficios de la norma ISO 9001 de Gestion de la
Calidad?

Los beneficios que da a una organizacion al aplicar esta norma 1SO 9001 es
de suma importancia ya que le va ayudar a mejorar mas en sus diferentes

areas y a su vez ir creciendo en el marcado de manera competitiva, asi
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como lo menciona Arroyo (2016), que en primer lugar, tenemos que tener
claro que la implantacion de esta norma aportard beneficios tanto a las
pequefias como a las grandes empresas, ya que la norma permitird a estas
empresas poder disfrutar de unos excelentes Sistemas de Gestion de la
Calidad que le ayudaran a lograr una reduccion de costes asi como un
aumento de la eficiencia. Los beneficios que aporta a las organizaciones la

implementacion de la norma ISO 9001, son:

e Promueve una mayor participacion de los empleados.

e Permite mejorar la imagen y credibilidad ante terceros.

e Logra maximizar la satisfaccion de los clientes.

e Fomenta una cultura basada en la mejora continua.

e Otorga mas evidencias a las organizaciones para la toma de

decisiones.

Cabe resaltar que la norma ISO 9001 si brinda beneficios muy puntuales
para que la empresa pueda ser competitiva dentro del mercado y a su vez
coémo respondieron las MYPES en estudio que la gestion de calidad ayuda

alcanzar los objetivos y metas trazadas.
Técnicas modernas de gestion de calidad

Las técnicas modernas de gestion de calidad son muy importantes para cada
organizacion ya que les va a facilitar un mejor manejo en su negocio, del
cual existen diferentes técnicas, asi como lo sefiala Sarmiento, (2016), que

existen varias, pero las mas fundamentales son:
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e Calidad total. Es un concepto que explica como ofrecer el
mayor grado de satisfaccion a un cliente por medio de un bien o
servicio, para lograr la calidad total se debe mejorar continuamente
en la totalidad del bien o servicio.

e Benchmarking. Es el proceso continuo de medir productos, servicios
y practicas contra competidores mas duros o aquellas compafias
reconocidas como lideres en la industria.

o Empowerment. Es un proceso estratégico que busca una relacion de
socios entre la organizacion y su gente, aumentar la confianza,
responsabilidad, autoridad y compromiso para servir mejor al cliente.

e Outorsing. Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar
actividades tradicionalmente ejecutadas por medio de la cual una
empresa delega la ejecucion de ciertas actividades a empresas
altamente especializadas.

e Red corporativa. A nivel de una red local, o accediendo desde las
sucursales, o desde casa de al trabajo, conectamos todos los recursos
y Servicios.

e Las 5 s. Es una practica de Calidad ideada en Japon referida al
“Mantenimiento Integral” de la empresa, no s6lo de maquinaria,
equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entorno de
trabajo por parte de todos. Entre ellos en castellanos se denominan
Clasificacion y Descarte Organizacion, Limpieza, Higiene y

Visualizacion, Disciplina y Compromiso.

Segun las MYPES en estudio mayormente conocen la técnica de las5sy el

Benchmarking, del cual es fundamental que lo conozcan y sobre todo lo



apliquen en su empresa ya que eso va a garantizar un mejor rendimiento y

crecimiento de la misma.

Gestion empresarial

La gestion empresarial es una herramienta continua que genera ventaja
competitiva dentro de una empresa 0 negocio, asi como lo menciona
Bafiares (2014), que la gestion dentro del mundo empresarial supone una
herramienta fundamental para el desarrollo econdmico, ya no sélo de las
propias empresas que implementan sus sistemas de gestion, sino también
para su sector de actividad o su pais. De la misma manera la gestion de la
calidad brinda una oportunidad clave, no sélo para planificar los procesos,
sino tambien para establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora

de los mismos.

Conocer esta definicion sobre gestion empresarial ayuda a poder
focalizarse mas en ello ya que este ayuda al mejoramiento de la empresa y

sobre todo ser competitiva, y del mismo modo generar un crecimiento.
Funciones de la gestion empresarial

Las funciones de la gestion empresarial se utiliza mayormente para poder
cambiar la direccion y mantenimiento de todas las tareas laborales de
manera mas eficiente, asi como lo menciona Schumpeter (2013), que las
funciones de la gestion empresarial coinciden con las relacionadas con la
administracion de empresas, diferenciandose de esta en que la gestion

empresarial se posiciona en un nivel de autoridad superior (nivel gerencial)
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y abarca méas conocimientos que los meramente administrativos. Las

funciones de la gestion empresarial, por lo tanto, son:

1. Planificacion o planeacion: Combina los recursos para nuevos
proyectos.

2. Organizacion: Integracion o coordinacion de las actividades de
trabajo junto con la agrupacion de los recursos.

3. Direccion: Dirigir los niveles de comunicacién y liderazgo hacia los
objetivos.

4. Control: Mecanismos cuantificativos para evaluar los resultados y

mejorar el proceso.

Conocer esta definicion permite que los empresarios en estudio puedan
aplicar la gestion de calidad en todas las areas que necesitan mejorar, para

que de esa manera poder seguir creciendo en el mercado.
Calidad y competitividad empresarial

Para las micro empresas la calidad debe ser un requisito indispensable ya
que gracias ello el rendimiento de su empresa podra seguir en marcha y
sobre todo podran ser competitiva dentro del mundo empresarial, asi como
lo sefiala Pérez (1994) que un sistema de gestidn de calidad correctamente
implantado asegura que todas las actividades empresariales van dirigidas
hacia la satisfaccion plena del cliente como primer y principal objetivo
corporativo. La evolucion del significado dado a la palabra calidad, de
acuerdo con el concepto que de ella se ha tenido en la empresa a lo largo

del tiempo, ha sido la siguiente:
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e Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o
servicio en funcion del “valor” que han recibido y percibido.

e C(Capacitacion de la empresa para suministrar productos o prestar
servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al costo

mas bajo posible.

Conocer la calidad y competitividad que los empresarios deben ir tenido es
importante ya que les permitira ir moldeandose de acuerdo a las
evoluciones que vamos pasando, ya que todos los tiempos no son igual y se

necesita cada dia ir mejorando.
Elementos de un sistema de gestion de calidad empresarial.

Conocer los elementos que debe seguir toda organizacion al momento de
aplicar el sistema de gestion de calidad es fundamental e importante ya que
le va a permitir el desarrollo ordenado de sus actividades y de manera
precisa, con el fin de lograr todos sus objetivos planificados que quieren
llegar a cumplir, asi como menciona Jiménez y Castro (2010), que entre los
elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

1) Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones vy
responsabilidades que define una organizacion para lograr sus
objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su personal,
de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos

juegan en la misma.



2) Planificacion (Estrategia): Constituye al conjunto de actividades que
permiten a la organizacidn trazar un mapa para llegar al logro de los
objetivos que se ha planteado.

3) Recursos: Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar
el logro de los objetivos de la organizacidon (personas, equipos,
infraestructura, dinero, etc.).

4) Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos
de entradas en producto o servicio. Los procesos requieren de
recursos, procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus
responsables.

5) Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el
conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o

servicio.

Conocer estos elementos de manera mas detallada es importante porque les
ayudara que las organizaciones puedan gestionar de forma mas planificada
sus actividades y servicios, asi mismo desarrollar nuevas herramientas y

metodologias asociado a la calidad.
Procesos de una gestion de calidad

Los procesos de una gestion de calidad les va impulsar a las microempresas
a la mejora continua de sus productos y servicios, teniendo en cuenta las
necesidades que tiene el cliente para sentirse satisfecho, asi mismo como lo
describe Jiménez y Castro (2010), en los siguientes pasos que se debe

sequir:
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1) Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrollan
objetivos y las estrategias para lograrlos. También se establece que
recursos se van a necesitar, los criterios, se disefian los procesos,
planes operativos, etc.

2) Hacer: Se implementa el plan.

3) Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan
actividades de andlisis para la verificar que lo que se ha ejecutado va
acorde a lo planeado y su vez detectar oportunidades de mejora.

4) Actuar (o Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para
mejorar continuamente. En varias organizaciones esto se conoce

como proyectos de mejora.

Conocer este proceso que se debe seguir, propone un cambio de actitud en
todos los miembros de una organizacion y ayuda de manera significativa
en la mejora de todos los ambitos de la gestion, para llevar hacia nuevos

estandares de rendimiento, productividad y compromiso.
Perfil del personal de ventas

El perfil de un vendedor debe ir de acuerdo al negocio que va a elabora, es
decir de acuerdo a los productos o servicios que comercializa para brindar
un buen servicio de calidad para que el cliente se sienta a gusto, asi como
lo menciona Juarez (2010), que dentro del area comercial o de ventas,
existen numerosas labores a desempefiar. En muchas ocasiones existen,
dependiendo del tipo de empresa, el presupuesto y complejidad de las
operaciones, personas especificas para promocionar, dar degustacion o

mostrar funcionalmente los productos y servicios, hacer presentaciones de
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ventas, prospectar clientes, contestar licitaciones, hacer venta consultiva, en
fin, una serie de actividades tendientes a que él o los clientes y

consumidores, compren nuestros productos.

Este concepto nos sefiala que hoy en dia un vendedor también debe ir
preparandose y conociendo sobre las tendencias de los productos y

servicios para poder llegar al cliente de manera eficiente.
Caracteristicas personales de un buen vendedor.

En cada puesto de trabajo se requiere que las personas cumplan con ciertas
caracteristicas para poder desempefiar un buen trabajo y sobre todo les sea
atil para la empresa, ya que gracias a ello se veran reflejados sus ganancias
que vayan adquiriendo mensualmente, trimestralmente, anualmente, etc.,
asi como lo especifica Ugalde (2016), que deben tener las siguientes

caracteristicas, tales como:

e Secguridad en si mismo.
e Honestidad.

¢ Puntualidad.

e Saber escuchar.

e Facilidad para comunicar.

Saber de manera precisa que caracteristicas puntuales deben tener un
vendedor para que puedan ser utiles en los negocios y sobre todo

permanecer en ello, es importante ya que les ayudara que empiecen
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aplicarlo en su vida diaria para poder seguir creciendo tanto personalmente

y laboralmente, y puedan escalar puestos en un determinado tiempo.
Definicion de Capacitacion

La capacitacion es un conjunto de actividades y conocimientos que una
persona comporte con otras personas que carecen de ello, para que lo pueda
aplicar en su centro de trabajo de manera mas eficiente, asi como lo
manifiesta Peralta (2016), se define como el conjunto de actividades
didéacticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes
del personal que labora en una empresa. La capacitacién les permite a los
trabajadores poder tener un mejor desempefio en sus actuales y futuros

cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno.

Las MYPES en estudio el 57,1% reciben capacitaciones para atencion al
cliente, del cual es importante ya que les ayudara a brindar un mejor

servicio y estos clientes se sientan satisfechos y motivados de regresar.
Capacitacion al personal de ventas

La capacitacion al personal de ventas es una herramienta muy eficaz para
poder maximizar las ventas del negocio de manera correcta, asi como lo
menciona Asencio (2017), que la capacitacion en ventas te ayudara a
incorporar los conceptos, habilidades y destrezas requeridas para que
generes mas ganancias y por ende mas comisiones. Con la capacitacion
logrards homogeneizar tu productividad y efectividad con tus clientes

potenciales. También permite estar un paso adelante de la competencia y
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dar un toque diferente en el trato del cliente inclinando la balanza en tu

direccion.

Podemos deducir que las MYPES en estudio la mayoria si desean
incrementar sus ganancias y ser competitivas dentro del mercado ya que

reciben capacitaciones de 3 a 5 veces a mas durante un afio.

Cdmo capacitar al personal de servicio al cliente.

Las capacitaciones al personal de ventas deben ser de manera precisa y
detallada para que ellos puedan entenderlo bien, y aplicarlo de manera
correcta, asi como lo menciona Madriz (2005), que existen tres los
elementos necesarios para cualquier tipo de persona que desee realizar una

venta exitosa:

1. Capacitacién en los productos y servicios que vende.
2. Conocimiento en cdmo entender las necesidades de los clientes.

3. Desarrollo de la capacidad de negociar.

Antes de pensar en capacitar en técnicas de venta, toda persona que se
asigne a prestar un servicio al cliente, debe ser capacitada adecuadamente
en los productos o servicios que la empresa brinda. Un cliente indeciso o
inseguro de lo que va a adquirir, busca en la persona que lo atiende a
alguien con conocimientos concretos y amplios, ya que eso le hara sentir

que realmente esta en manos de un experto.
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Segun las MYPES en estudio el 57,1% creen que se deberian dar mas

capacitaciones en el rubro que laboran, del cual indica que tienen ganas de

seguir mejorando y creciendo laboralmente.

Técnicas modernas para medir el rendimiento del personal

Las técnicas modernas para medir el rendimiento del personal son muchas

del cual el administrador o duefio puede utilizar el que mas se asemeje a

ellos, asi como lo menciona Figueroa (2006), que existen varias tecnicas

que son de gran ayuda para el empresario pueda medir como su personal

esta trabajado, entre ellos tenemos:

Escalas de puntuacion. Con este método el evaluador concede una
evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala
que va de bajo a alto. Es decir, la evaluacién se basa solo en las
opiniones de la persona que confiere la calificacion.

Lista de verificacion. Este método de evaluacion del desempefio
requiere que la persona que otorga la calificacion, usualmente el
supervisor inmediato, seleccione oraciones que describan el
desempefio del empleado y sus caracteristicas.

Evaluacion. Consiste en la evaluacion del potencial del individuo y no
en la determinacion de su desempefio anterior. La evaluacion suele
constar de entrevistas en profundidad, exdmenes psicoldgicos, platicas
con los supervisores y una verificacion de otras evaluaciones.

Otros.
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La mayoria de las micro y pequefias empresas conocen la técnica de la
observacion y la evaluacion para medir el rendimiento del personal, del
cual es importante para que puedan garantizar de manera mas precisa

como esta desempefiando su trabajo y que deben mejorar.
2.3. Marco conceptual
Micro y pequeiias empresas

Las micro y pequeiias empresas son entidades independientes formadas
personas emprendedoras, que tienen como finalidad desarrollar actividades
de comercializacioén o prestacion de servicios, y a su vez tener sus propios

ingresos econdmicos y poder cumplir con toda sus necesidades adquiridas.

Las MYPES hoy en dia cumplen un rol muy importante en el crecimiento
econdmico del pais, ya que gracias a ellas puede ser una salida laboral para

un desempleado o un ama de casa.

El perfil de los representantes de las microempresas

Son personas que tienen capacidades, conocimientos Yy ganas de
emprender un negocio del que ellos conozcan como es el manejo, ya sea
por su misma experiencia que tuvieron en algun trabajo o tengan la
habilidad de desenvolverse en ello. Mayormente esto se da por:

e Personas que fueron desempleadas y tienen carga familiar.

e Personas que no encuentran trabajo.

e Amas de casas para ayudar a solventar los gastos y necesidades

previstas.
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Gestion de calidad

Gestion de calidad es un conjunto de herramientas que se lleva a cabo
dentro de una organizacion centrandose en la calidad de sus productos y
servicios al cliente para que este se sienta satisfecho y pueda regresar
nuevamente, asi mismo ayuda al control de los procesos para obtener una
calidad mas eficiente que por ende ayudara que la empresa sea mas

competitiva y genere mas rentabilidad.

Capacitacion en ventas

La capacitacion en ventas se da con la finalidad que el personal de la
empresa cuente con herramientas necesarias para poder brindar una
atencion de calidad hacia los clientes y este pueda seguir acudiendo a ella.
Este proceso de capacitacion no siempre es tan facil o rapido como se
espera, ya que a menudo los vendedores se resisten a los cambios, estan
acostumbrados a sus préacticas habituales y creen que debe seguir asi.

Pero a pesar de ello, la capacitacién es un factor de mejora dentro del
equipo de ventas, ya que les fortalece a seguir mejorando y diferenciarse de

los demas.

Calidad de servicio

La calidad de servicio es cuando cumple con los fines previstos, es decir
atender todas las necesidades y satisfaccion de los clientes. Esto permitira
fidelizar a los clientes y desarrollar asi una ventaja competitiva dentro del

mercado.
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I1l. HIPOTESIS

En el estudio de investigacién no se plantea hipo6tesis porque se trata de

una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de

investigacion: No experimental — transversal — descriptivo.

e Fue no experimental porque se ha realizado sin manipular
deliberadamente la variable gestion de calidad en la capacitacion en
ventas, es decir, las funciones de gestion de calidad se presento tal y
como se muestra en las MYPES en los servicios de ventas de
calzados en el centro del distrito de Chimbote, 2016.

e Fue transversal porque el estudio de investigacion se ha realizado en
un tiempo determinado de 1 afio, 2016.

e Fue descriptivo porque solo se describio las caracteristicas mas
importante de las micro y pequefias empresas, representantes legales

y la variable en estudio.

4.2. Poblacion y muestra
a) Poblacion
La poblacion estd conformada por un total de 14 micro y pequeiias

empresas. (Ver anexo 3)

b) Muestra
Para el desarrollo de la investigacion se aplico la encuesta al 100% del total

de la poblacién.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable | Definicion Dimension Indicadores Medicion
de variable
1. Edad a. 18-30 afos
b. 31-50 afos Razon
C. De 51 amas
Algunas 2. Genero a. Masculino Nominal
Perfil de | caracteristic b. Femenino
los as de los a. Sin instruccion
representa duefos, 3. Grado de instruccién | b. Primaria
ntes de | administrad c. Secundara
las Micro | ores y/o d. Superior no Ordinal
y representant universitario
pequenias | es legales de e. Superior
empresas | las MYPES Universitario
4. Cargo que desempefia | a. Duefio Nominal
b. Administrador
5. Tiempo que desempenia| a. 0 a 3 afios
el cargo b. 4 a 6 afios
C. 7 afios a mas. Razon
6. Tiempo de a. 0 a 3 afos
permanencia de la b. 4 a 6 afios
MYPE en el rubro C. 7 afios a mas
7. Formalidad de la a. Formal Nominal
MYPE b. Informal
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Perfil de
las micro
y

pequenas

empresas

Algunas
caracteristic
as de las
Micro y
pequenas

empresas

8. Numero de trabajadores|

a.las
Trabajadores
b.6al0
trabajadores
C. 11 a mas

trabajadores

Razén

9. Personas que trabajan

en la MYPE

a. Familiares
b. Personas no

familiares

10. Objetivo de creacion

a. Generar
ganancia

b. Subsistencia

11. ;Conoce el término

gestion de calidad?

a. Si tengo
conocimiento

b. No tengo
conocimiento

c. Tengo cierto

conocimiento

12. (Qué técnicas
modernas de gestion

de calidad conoce?

a. Benchmarking

b. Red-
corporativas

. Empowerment

.Las5s

o O

D

. Outorsing

f. Otros

Nominal
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Variable
de
Gestion
de
calidad
en
la
capacitaci
on en

ventas

Algunas
caracteristic
as de la
gestion de
calidad en la
capacitacion

en ventas

13.

(Que técnicas para
medir el rendimiento

del personal conoce?

a. La observacion

b. La evaluacion

. Escala de
puntuacion

d. Evaluacion 360°

e. Otros

14. ;La gestion de calidad
contribuye a mejorar el @. Si
rendimiento del b. No
negocio?
15. ;La gestion de calidad
ayuda alcanzar los a. Si
objetivos y metas b. No
trazadas por la
organizacion?
16. {Recibe capacitacion . Si
para atencion al b. No
cliente?
17. ;Cuantas veces al afio 8. 1 Vez
recibe capacitaciones? . 2 veces Razon
C. 3 veces
d. 5 veces a mas
18. ;Cree usted que se
deberia dar mas a. Si
capacitaciones en el b. No
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rubro en el cual labora?| c. A veces

19. Aplica la gestion de a. Si

calidad en el servicio b. No

cuando atienden y dan | b. No
solucion a los reclamos

de los clientes?

que brinda? C. A veces
20. ;Cree usted que la Nominal
empresa es eficiente a. Si

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta, y como
instrumento fue mediante un cuestionario estructurado por 20 preguntas
relacionadas al perfil de los duefios o representantes legales, caracteristicas
de las MYPES y variable en estudio: Gestion de calidad en la capacitacion

en ventas. (Ver Anexo 4)

4.5.  Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso
del analisis descriptivo de las variables en estudio; los resultados se
presentaron mediante tablas de distribucion de frecuencia absoluta y
relativa porcentual, asi como las figuras estadisticas para cada una de las
variables en estudio.

Para el procesamiento de los datos se realizo con el programa informatico
Microsoft Excel 2010.

41



4.6. Matriz de consistencia

Metodologia
Pregunta Objetivos Variable popjacién y muestra Método Técnicas y
instrumentos
¢Cuales son | Objetivo  general:  Determinar  las | Gestion | a) Poblacion | Para la elaboracion del trabajo de| En la presente
las principales caracteristicas de la gestion de de La poblacidn estd | investigacion se utilizo el disefio de| investigacion — se
principales | calidad en la capacitacion en ventas de las | calidad | conformada por | investigacion: aplico la técnica
caracteristic | micro y pequefias empresas del sector | enla un total de 14| e Fue no experimental porque se | de la encuesta, y
as de la|comercio rubro zapaterias, centro de la | capacita | micro y pequefias ha realizado sin manipular | como instrumento
gestion de | ciudad de Chimbote, 2016. cion en empresas.  (Ver dehl?f’«radamente la variable | fye mediante un
calidad en | Objetivo especificos: ventas | snexo 3) geStlo.rtl de Cahdtad eril 1a | cuestionario
. . , . capacitacion €n ventas, €S AccCIr,
la 1. Determinar las principales caracteristicas P . . estructurado  por
L las funciones de gestion de
capacitacio de los gerentes o representantes de las b) Muestra calidad se presenté tal y como se 20 _ preguntas
n en ventas | micro y pequefias empresas del sector Para el desarrollo muestra en las MYPES en los | relacionadas al
de las | comercio rubro zapaterias, centro de la de la investigacion servicios de ventas de calzados | perfil de los
micro  y| ciudad de Chimbote, 2016. s aplics |l en el centro del distrito de | duefios 0
pequefias 2. Determinar las principales caracteristicas encuesta al 100% Chimbote, 2016. | representantes
empresas de las micro y pequefias empresas del del total de la gue, trani.vers.a,l porqt;le el ef'tudéo legales,
. , € 1mvestigacion s€ na realizado P
del sector | sector comercio rubro zapaterias, centro > 18 : caracteristicas de
- _ ' poblacion. en un tiempo determinado de 1
comercio de la ciudad de Chimbote, 2016. afio. 2016. las MYPES vy
rubro 3. Determinar las principales caracteristicas Fue descriptivo porque solo se | variable en
zapaterl’as, de wuna gestion de calidad en la describid las caracteristicas mas | estudio:  Gestion
centro de la | capacitacién en ventas de las micro y importante de las micro y |de calidad en la
ciudad de | pequefias empresas del sector comercio pequenas empresas, | capacitacion  en
Chimbote, rubro zapaterias, centro de la ciudad de rep‘re;(lentantest dlegales y la ventas. (Ver
. variabl€ €n €Studio.
20167 Chimbote, 2016. Anexo 4)
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4.7. Principios éticos

En la elaboracion del presente estudio de investigacion no tiene ningun
impacto negativo sobre La sociedad, por lo contrario lo beneficié ya que
nos permitié recolectar datos confiables, es decir datos reales para poder

saber cdmo se esta manejando las micro y pequefias empresas en estudio.

Por otro lado, se realizé bajo los principios éticos de confidencialidad por
qué solo se publico la informacion que deseo que se publique el duefio de
la micro y pequefia empresa quien proporciono dicha informacion, y
respeto a la persona humana porque se respeto las ideas que tuvieron, sus
creencias y religion de las personas para la elaboracién del trabajo de

investigacién buscando el bien coman.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados.

Tabla 1 Caracteristicas de los gerentes o0 representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016.

Datos generales Frecuencia  Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad
18 - 30 afos 0 0,0
31 - 50 afios 10 71,4
De 51 a mas 4 28,6
Total 14 100,0
Género
Masculino 5 35,7
Femenino 9 64,3
Total 14 100,0

Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundara 6 42,8
Superior no universitario 4 28,6
Superior Universitario 4 28,6
Total 14 100,0
Continda...
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Tabla 1 Caracteristicas de los gerentes 0 representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016.

Conclusién

Cargo que desempefia

Duefio 2 14,3
Administrador 12 85,7
Total 14 100,0
Tiempo que desempeia en el cargo

0 a 3 anos 4 28,6
4 a 6 anos 7 50,0
7 afos a mas 3 21,4
Total 14 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad Chimbote, 2016.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

De la empresa Frecuencia  Frecuencia

Absoluta Relativa
Tiempo de permanencia de la MYPE en el
rubro
0 a 3 afos 2 14,3
4 a 6 anos 4 28,6
7 anos a mas 8 57,1
Total 14 100,0
Formalidad de la MYPE
Formal 12 85,7
Informal 2 14,3
Total 14 100,0
Numero de trabajadores
1 a5 Trabajadores 4 28,6
6 a 10 trabajadores 8 57,1
11 a mas trabajadores 2 14,3
Total 14 100,0
Personas que trabajan en la MYPE
Familiares 5 35,7
Personas no familiares 9 64,3
Total 14 100,0

Continda...
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

Conclusion
Objetivo de creacion
Generar ganancia 11 78,6
Subsistencia 3 21,4
Total 14 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad Chimbote, 2016.
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Tabla 3 Caracteristicas de una gestién de calidad en la capacitacion en
ventas de las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro

zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

Gestion de calidad en la capacitacion en  Frecuencia Frecuencia

ventas Absoluta Relativa

¢, Conoce el término gestion de calidad?

Si tengo conocimiento 4 28,6
No tengo conocimiento 2 14,3
Tengo cierto conocimiento 8 57,1
Total 14 100,0

¢Qué técnicas modernas de gestion de

calidad conoce?

Benchmarking 4 28.6
Red-corporativas 0 0,0

Empowerment 2 14,3
Las5s 6 42,8
Outorsing 0 0,0

Otros 2 14,3
Total 14 100,0

Continga...
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Tabla 3 Caracteristicas de una gestién de calidad en la capacitacion en

ventas de las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro

zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

., Qué técnicas para medir el rendimiento del

personal conoce?

La observacion 8 57,1

La evaluacion 4 28,6

Escala de puntuacion 2 14,3

Evaluacion 360° 0 0,0

Otros 0 0,0

Total 14 100,0

¢La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negoci¢?

Si 14 100,0

No 0 0,0

Total 14 100,0

¢La gestion de calidad ayuda alcanzar los

objetivos y metas trazadas por la

organizacion?

Si 10 71,4

No 4 28,6

Total 14 100.0
Continga...
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Tabla 3 Caracteristicas de una gestién de calidad en la capacitacion en

ventas de las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro

zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

¢Recibe capacitacion para atencion al

cliente?

Si 8 57,1

No 6 42,9

Total 14 100,0

¢ Cuantas veces al afno recibe

capacitaciones?

1 Vez 0 0,0

2 veces 3 21,4

3 veces 7 50,0

5 veces a mas 4 28,6

Total 14 100,0

¢Cree usted que se deberia dar mas

capacitaciones en el rubro en el cual

labora?

Si 8 57,1

No 5 35,7

A veces 1 7,2

Total 14 100,0
Continua...
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Tabla 3 Caracteristicas de una gestién de calidad en la capacitacion en
ventas de las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro

zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

Conclusién
¢Aplica la gestion de calidad en el servicio
gue brinda?
Si 7 50,0
No 3 21,4
A veces 4 28,6
Total 14 100,0
¢Cree usted que la empresa es eficiente
cuando atienden y dan solucion a los
reclamos de los clientes?
Si 14 100,0
No 0 0,0
Total 14 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes o representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016.
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1 Referente a las caracteristicas de los gerentes 0 representantes

de las micro y pequeiias empresas.

1. Con respecto a la edad de los representantes: El 71,4% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50
anos de edad, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Cieza (2014) quien manifiesta que el 50% de los
representantes tienen entre 30 a 50 afios, asimismo coinciden con los
resultados encontrados por Berrii (2014) quien determina que el 50%
de los representantes tienen entre 36 a 50 afios de edad. Pero
contrasta con los resultados encontrados por Valderrama (2015) quien
determina que el 50% de los representantes tienen entre 50 a 60 afios.
Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias, en el centro de
Chimbote, 2016 han evolucionado nuevamente en estos 2 ultimos
afios, ya que actualmente en su gran mayoria son personas mas
jovenes de 30 a 50 afos que estan administrando estos negocios y con
ganas de seguir creciendo.

2. Con respecto al género de los representantes: El 64,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son mujeres, estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Valderrama
(2015) quien manifiesta que el 90% de los representantes son
mujeres. Pero contrastan con los resultados encontrados por Cieza
(2014) quien determina que el 75% de los representantes son

hombres; también contrasta con los resultados encontrados por Berri



(2014) quien menciona que el 62,5% son hombres. Esto demuestra
que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 en estos
ultimos afios son las mujeres las que estan al frente de estos negocios,
ya que afos atras los hombres eran los que tenian el control de estas;
del cual indica que hoy en dia las mujeres también estan sobre
saliendo.

. Con respecto al grado de instruccion de los representantes: El 42,8%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
secundaria, estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Valderrama (2015) quien manifiesta que el 53,3% de los
representantes tienen secundaria completa, asimismo coinciden con
los resultados encontrados por Cieza (2014) quien determina que el
37% de los representantes tienen secundaria completa, como también
coinciden con los resultados encontrados por Berru (2014) quien
menciona que el 37,5% de los representantes tienen solo secundaria.
Esto demuestra que los representantes de las MYPES del sector
comercio rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 que a pesar
que solo tienen secundaria completa en su mayoria pueden llevar el
control de un negocio y hacerlos que permanezcan en el mercado,
pero seria recomendable que se preparen mas para poder hacerlos
crecer cada dia.

. Con respecto al cargo que desempefian los representantes: El 85,7%
de los representantes son administradores, mientras que el 14,3% son
los duefios quienes estan al frente del negocio. Esto demuestra que los

representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
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el centro de Chimbote, 2016 no son los duefios de estas MYPES, del
cual mayormente son personas cercanas, por el tiempo de trabajo o
experiencia en el rubro, esto permitird que el negocio no presente
problemas al monto que el duefio estd ausente, ya que dicho
administrador también atiende a los problemas que se presentan en ese
momento buscandolo soluciones inmediatas.

5. Con respecto al tiempo que desempefian en el cago los representantes:
El 50,0% de los representantes tienen 4 a 6 afios, del cual contrasta
con los resultados encontrados por Valderrama (2015) quien
manifiesta que el 60% de los representantes realizan sus actividades
mas de 10 afios. Esto demuestra que los representantes de las micro y
pequetias empresas del sector comercio rubro zapaterias, en el centro
de Chimbote, 2016 son personas con mucha experiencia en dicho
rubro, pero segun los resultados anteriores podemos deducir que hoy
en dia su permanencia en dichas empresas es menos ya sea por buscar

mejores oportunidades laborales u otros motivos que se desconocen.

Tabla 2 Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias

empresas.

6. Con respecto al tiempo de permanencia de la MYPE en el rubro: El
57,1% tienen de 7 anos a mas, del cual contrasta con los resultados
encontrados por Berri (2014) quien menciona que el 37,5% tienen
mas de 3 afos de antigiiedad. Esto demuestra que las micro y
pequetias empresas del sector comercio rubro zapaterias, en el centro

de Chimbote, 2016 permanecen en el mercado en su gran mayoria, y



cada dia son menos las que desaparecen en su poco tiempo de su
creacion; del cual cabe deducir que la administracion de los negocios
se estd llevando mejor y tienen ganas de seguir creciendo.

. Con respecto a la formalidad de la MYPE: El 85,7% de las Micro y
pequeias empresas son formales, estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Cieza (2014) quien manifiesta que el
100% en su totalidad de las MYPES son formales. Pero contrasta con
los resultados encontrados por Espinoza (2017) quien determina que
el 100% de en su totalidad no tienen formalizacion laboral dentro del
mercado, asimismo contrastan con los resultados encontrados por
Berr1 (2014) quien menciona que el 75% de las MYPES en estudio
son informales. Esto demuestra que las micro y pequenas empresas
del sector comercio rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, si
estan cumpliendo en su mayoria con los requisitos laborales, del cual
permitira que se puedan abrir mas posibilidades al mercado y seguir
creciendo en ello.

. Con respecto al numero de trabajadores de la MYPES: ElI 57,1% de
las MYPES tienen de 6 a 10 trabajadores, mientras que el 28,6% de
las MYPES tienen 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que las MYPES
del sector comercio rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016
estan adquiriendo mas personal para que labore en sus negocios, del
cual podemos deducir que estos negocios estan creciendo y necesitan
mas apoyo para atender a sus clientes y estos se sientan a gusto.

. Con respecto a las personas que trabajan en la MYPES: El 64,3% son
personas no familiares, mientras que el 35,7% son personas

familiares. Esto demuestra que las MYPES del sector comercio rubro
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zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 adquieren mas personas no
familiares, del cual podria ser por motivos de salarios o se presenten
ciertos conflictos, del que no beneficiara en nada a la MYPE, y es por
ello que prefieren personas particulares.

10.Con respecto al objetivo de la creacion de la MYPE: El 78,6% se cred
con el objetivo de generar ganancias, estos resultados contrastan con
los resultados encontrados por Berru (2014) quien menciona que el
75% de sus negocios se formd por motivos de subsistencia. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 actualmente se estan
formando con el objetivo de tener ganancias y seguir creciendo poco a
poco, del cual es importante ya que les permitira ir adaptandose a los
nuevos cambios y sobre todo ser personas emprendedoras con ganas

de ir surgiendo.

Tabla 3 Referente a las caracteristicas de una gestion de calidad en la

capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas.

11. Con respecto a la pregunta ;Conoce el termino gestion de calidad?:
El 57,1% de los representantes respondieron que tienen cierto
conociendo, mientras que el 28,6% de los representantes respondieron
que si tienen conocimiento. Esto demuestra que los representantes de
las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en el centro de
Chimbote, 2016 atin no conocen con exactitud sobre lo que significa
termino de gestion de calidad, del cual es muy importante como

personas emprendedoras conocerlo ya que les permitird aplicarlo de



manera correcta en sus negocios.

12. Con respecto a la pregunta ;Qué técnicas modernas de gestion de
calidad conoce?: El 42,8% de los representantes respondieron que
conocen las 5 s, mientras que el 28,6% de los representantes
respondieron que conocen el benchmarking. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
el centro de Chimbote, 2016 conocen mas la técnica de las 5 s, del
cual es importante que lo conozcan y sobre todo que lo apliquen ya
que va a contribuir que sus negocios sigan creciendo como lo desean,
asimismo les permitird llevar un mejor control de sus productos.

13.Con respecto a la pregunta ;Qué técnicas para medir el rendimiento
del personal conoce: El 57,1% de los representantes respondieron que
conocen la técnica de la observacion, mientas que el 28,6 de los
representantes respondieron que conocen la técnica de la evaluacion.
Esto demuestra que los representantes de las MYPES del sector
comercio rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 conocen
mas mediante la observacion del cual también es importante ya que
les permitird a ir observando mas detalladamente como el personal se
desenvolviendo con los clientes y las ganas que lo ponen para realizar
su trabajo, esto ayudara no solo ver la cantidad de ventas que hagan,
si no también que ese cliente se vaya a gusto y pueda regresar
nuevamente.

14. Con respecto a la pregunta ;La gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio?: El 100% en su totalidad de los
representantes respondieron que si contribuye la gestion de calidad a

mejorar el rendimiento de dicho negocio, estos resultados coinciden



con los resultados encontrados por Espinoza (2014) quien menciona
que el 70% de los representantes si estdn convencidos que una buena
gestion de calidad genera el éxito de la empresa. Esto demuestra que
los representantes de las MYPES del sector comercio rubro
zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 si estdn convencidos sobre
la importancia que tiene al aplicar una gestion de calidad en un
negocio, del cual es importante para que ellos puedan ya ir poniéndolo
en practica y su negocio pueda mejorar.

15. Con respecto a la pregunta ;La gestion de calidad ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la organizacion?: El 71,4% de los
representantes respondieron que si, mientras que el 28,6% de los
representantes respondieron que no. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
el centro de Chimbote, 2016 en su gran mayoria si estdn convencidos
que la gestion de calidad es un soporte muy esencial para las MYPES,
ya que gracias a ella se podrd tener mejores resultados en un
determinado tiempo y sobre todo ser una empresa competitiva dentro
del mercado.

16. Con respecto a la pregunta ;Recibe capacitacion para atencion al
cliente?: El 57,1% de los representantes respondieron que si reciben
capacitaciones para atencion al cliente, estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Espinoza (2014) quien menciona que el
56,7% de los representantes si reciben capacitacion para atencion al
cliente, asimismo coinciden con los resultados encontrados por Berra
(2014) quien menciona que el 47,5% de los representantes si reciben

capacitaciones mas de 3 afios e incentivos. Esto demuestra que los



representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
el centro de Chimbote, 2016 si estdin debidamente capacitados, del
cual es importante ya que actualmente los mismos avances
tecnoldgicos hace que todos vayan capacitandose y preparandose a
menudo para enfrentarse a los desafios y las exigencias del publico.

17. Con respecto a la pregunta /;cuantas veces al afo recibe
capacitaciones?: El 50,0% de los representantes respondieron que solo
3 veces al ano, estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Valderrama (2015) quien menciona que el 60% de los
representantes solo se capacitan cada afio. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
el centro de Chimbote, 2016 actualmente estan teniendo mas
capacitacion que antes, del cual deben tener ain mas capacitaciones
seguidas ya que les ayudara a mejorar en su rendimiento y tener un
cliente mas satisfecho.

18. Con respecto a la pregunta ;Cree usted que se deberian dar mads
capacitaciones en el rubro en el cual labora?: El 57,1% de los
representantes respondieron que si se deberia dar mas capacitaciones,
estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Espinoza (2014) quien manifiesta que el 60% respondieron que solo a
veces se deben de dar capacitaciones. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES del sector comercio rubro zapaterias, en
el centro de Chimbote, 2016 en su mayoria tienen ganas de seguir
aprendiendo y sobre todo les permitira ir creciendo laboralmente para
ser mejor compensados salarialmente ya sea en la misma empresa o

cuando deseen trabajar en otra similar.



19.Con respecto a la pregunta ;Aplica la gestion de calidad en el servicio
que brinda?: El 50,0% de los representantes respondieron que si,
mientras que el 28,6% de los representantes respondieron que no. Esto
demuestra que los representantes de las MYPES del sector comercio
rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 ya estan empezando
aplicar la gestion de calidad en su servicio que brinda, del cual es muy
importante que cada empresa vaya mejorando y aplicado ciertas
herramientas para poder ser exitosa y reconocida en el mercado.

20.Con respecto a la pregunta ;Cree usted que la empresa es eficiente
cuando atienden y dan solucion a los reclamos de los clientes?: El
100% en su totalidad de los representantes respondieron que si. Esto
demuestra que los representantes de las MYPES del sector comercio
rubro zapaterias, en el centro de Chimbote, 2016 su principal eje es el
cliente, ya que si el cliente cumple con todas sus necesidades
adquiridas y se siente satisfecho al momento de visitar al negocio esta
podra regresar y recomendar a mas personas; es decir los clientes iran
aumentado y sobre todos ser fijos; sin la necesidad de ir a otro

negocio.



VI. CONCLUSIONES

6.1. Respecto a las caracteristicas de los gerentes 0 representantes de

las micro y pequefias empresas.

El 71,4% de los representantes de las micro y pequeiias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de
31 a 50 afos de edad, el 64,3% son dirigidas por mujeres, el 42,8% tienen
grado de instruccion secundaria, el 85,7% desempefian el cargo de

administradores y el 50% desempefian en el cargo de 4 a 6 afios.

6.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequeiias empresas.

El 57,1% de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de permanencia en
el rubro de 7 afios a méas y tienen de 6 a 10 trabajadores, el 85,7% son
formales, el 64,3% que trabajan en la MYPE son personas no familiares y el

78,6% se crearon con el objetivo de generar ganancias.

6.3. Referente a las caracteristicas de una gestion de calidad en la

capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas.

El 57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016
respondieron que tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de

calidad, el 42,8% conocen la técnica moderna de gestion de calidad de las
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5s, el 57,1% conocen la técnica para medir el rendimiento del personal
mediante la observacion, el 100% respondieron que la gestion de calidad si
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 71,4% respondieron que
la gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por la

organizacion.

El 57,1% de los representantes si reciben capacitacion para atencion al
cliente, el 50% reciben capacitaciones 3 veces al afio, el 57,1% si creen que
deberian dar mas capacitaciones en el rubro en el cual laboran, el 50% si
aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan y el 100% si creen
que la empresa es eficiente cuando atiende y dan solucion a los reclamos de

los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1 Cronograma de actividades

SEMANAS
ACTIVIDADES 1 /2 |3 (4 |5 (6 |78 (9|10 11 |12 |13 |14 |15 |16 |17

1. Elaboracion de proyecto de tesis

2. Presentacion y aprobacion de

proyecto

3. Ejecucion de trabajo de campo

4. Elaboracion y presentacion de
resultados

5. Elaboracion de informe de tesis

6. Evaluacion anti plagio

7. Revision de informe de tesis por
DTI

8. Correccion estadistica

9. Correccion de estilo

10. Envid a comision de
investigacion/ DAR

11. pre banca

12. Empastado

13. Sustentacion
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Anexo 2 Presupuesto

Rubro Cantidad Costo unitario | Costo Total
Bienes de consumo:

Papel bond 2 millares 15.00 30.00
Lapiceros 2 unidades 2.00 4.00
USB 1 unidad 25.00 25.00
Folder y fastener 5 unidades 1.00 5.00
Cuaderno 1 unidad 3.00 3.00
Otros - 30.00 30.00
Total de bienes 76.00 97.00
Servicios:

Pasajes 20 2.00 40.00
Impresiones 150 unidades 0.30 45.00
Copias 50 unidades 0.10 5.00
Internet - 100.00 100.00
Anillados 3 unidades 15.00 45.00
Pago por

asesoramiento 4 cuotas 375.00 1500.00
Matricula 1 unidad 300 300
Total de servicios 792.40 2035.00
Total general 868.4 2132.00

72



Anexo 3 Poblacion y muestra

Se realiz6 mediante un sondeo.

N° Razon social Direccion

01| Passos Shoes store Jr. Elias Aguirre N° 364

02| Mega Max Jr. Leoncio parado N° 548
03| Sport Anthony Jr. Leoncio parado N° 612 y 604
04| Palace shoes Jr. Ladislao Espinar N°538
05| Batawa Jr. Ladislao Espinar N° 733
06| Batarama Jr. Ladislao Espinar N° 797
07| Bazar la fortuna Jr. Ladislao Espinar N° 720
08| Multi Shoes Jr. Ladislao Espinar N° 645
09| Cal Moda Jr. Manuel Ruiz N° 381

10| Palace shoes 2 Jr. Manuel Ruiz N° 384

11| Huella Jr. Manuel Ruiz N° 332

12| Stadium Sport Jr. Manuel Ruiz N° 362

13| El milagros Jr. Alfonso Ugarte N° 686
14| Sandoval Jr. Alfonso Ugarte N° 705
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Anexo 4 Cuestionario

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION EN
VENTAS

&
<
\'\

— S

(.S

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINITRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION DE
CALIDAD EN LA CAPACITACION EN VENTAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO RUBRO ZAPATERIAS, CENTRO DE LA
CIUDAD DE CHIMBOTE, 2016”; para obtener el titulo de licenciados en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS GERENTE O REPRESENTANTES DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad.
a. 18-30 afos
b. 31-50 afios
Cc. De 51 amas
2. Género.
a. Masculino

b. Femenino
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3. Grado de instruccion.
a. Sin instruccion
b. Primaria
€. Secundara
d. Superior no universitario
e. Superior Universitario
4. Cargo que desempeifia.
a. Duefio
b. Administrador
5. Tiempo que desempeiia en el cargo.
a. 0a3 afios
b. 4a 6 afios

C. 7 anos a mas

REFERENTE A LAS CARACTERISITCAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
6. Tiempo de permanencia de la MYPE en el rubro.
a. 0a3afios
b. 4 a6 afos
C. 7 anos amas
7. Formalidad de la MYPE.
a. Formal
b. Informal
8. Numero de trabajadores.
a. 1 a5 Trabajadores
b. 6 a 10 trabajadores
C. 11 a mas trabajadores
9. Personas que trabajan en la MYPE.
a. Familiares

b. Personas no familiares
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10.

Objetivo de creacion.
a. Generar ganancia

b. Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD EN LA
CAPACITACION EN VENTAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

11.

12

13.

14.

.Conoce el término gestion de calidad?
a. Sitengo conocimiento
b. No tengo conocimiento

c. Tengo cierto conocimiento

. ¢ Qué técnicas modernas de gestion de calidad conoce?

a. Benchmarking

b. Red-corporativas

c. Empowerment

d. LasSs

e. Outorsing

f. Otros

,Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a. La observacion

b. La evaluacion

. Escala de puntuacion

d. Evaluacion 360°

e. Otros

.La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negoci6?
a. Si

b. No
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

.La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por
la organizacion?

a. Si

b. No

.Recibe capacitacion para atencion al cliente?
a. Si

b. No

.Cuantas veces al aiio recibe capacitaciones?
a. 1 Vez

b. 2 veces

C. 3 veces

d. 5 veces a mas

.Cree usted que se deberia dar mas capacitaciones en el rubro en el cual
labora?
a. Si
b. No
C. Aveces
JAplica la gestion de calidad en el servicio que brinda?
a. Si
b. No
C. Aveces
.Cree usted que la empresa es eficiente cuando atienden y dan solucion a
los reclamos de los clientes?
a. Si
b. No
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Anexo 5 Tabulacion de la encuesta

N° | Preguntas Respuestas Tabulacion | FA| F.R
01 | Edad 18-30afios |  ...... 0 0,0
31 - 50 afios MMt 10 | 714
De 51 a mas 1| 4 | 28,6
Total M| 14 | 100,0
02 | Género Masculino W 5| 357
Femenino M| 9 | 64,3
Total M 14 | 100,0
03 | Grado de instruccion Sininstruccion | ............ 0 0,0
Primaria | ............ 0 0,0
Secundara M 6 | 42,8
Superior no
universitario ||| 4 | 28,6
Superior
Universitario [[]] 4 | 286
Total MMt | 14 | 1000
Duefio I 2 14,3
04 | Cargo que desempefia Administrador AHEHE ] 12 | 85,7
Total M ] 14 | 100,0
05 | Tiempo que desempefia en | 0 a 3 afios 1] 4 | 28,6
el cargo 4 a 6 afios M| 7 | 50,0
7 afios a mas | 3 | 214
Total MWW I | 14 | 100,0
06 | Tiempo de permanencia de| 0 a 3 afios || 2 | 143
la MYPE en el rubro 4 a 6 afios 111l 4 | 286
7 aflos a mas M 8 | 57,1
Total M 1| 14 | 100,0
07 | Formalidad de la MYPE | Formal M ] 12 | 857
Informal I 2 | 143
Total A ]]] 14 | 100,0
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08 | NUmero de trabajadores 1 a 5 Trabajadores [l] 4 | 28,6
6 a 10 trabajadores| M II| 8 | 57,1
11 a mas
trabajadores I 2 | 143
Total MM I | 14 | 1000
09 | Personas que trabajan en la | Familiares JHT 5 | 357
MYPE Personas no
familiares il 9 | 64,3
Total MM Il | 14 | 100,0
10 | Objetivo de creacion Generar ganancia | HT T | 11 | 78,6
Subsistencia ] 3 | 214
Total MMl | 14 | 1000
11 | ¢Conoce el término gestion | Si tengo
de calidad? conocimiento I[1] 4 | 28,6
No tengo
conocimiento I 2 14,3
Tengo cierto
conocimiento M| 8 | 57,1
Total ML | 14 | 100,0
12 | ;Qué técnicas modernas de | Benchmarking | 4 | 28.6
gestion de calidad conoce? | Red-corporativas |  ...... 0 0,0
Empowerment | 2 14,3
Las5s T | 6 | 42,8
Outorsing 0 0,0
Otros I 2 | 143
Total M 1] 14 | 100,0
13 | ¢ Qué técnicas para medir el| La observacion M| 8 | 57,1
rendimiento del personal La evaluacion [[] 4 | 28,6
conoce? Escala de
puntuacion | 2 | 143
Evaluacién 360° 0 0,0
Otros | .. 0 0,0
Total MMt |1 14 | 100,0
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14 | ¢La gestion de calidad Si M ] 14 | 100,0
contribuye a mejorar el No 0 0,0
rendimiento del negocié? | Total AHT ] 14 | 100,0

15 | ¢La gestion de calidad Si It 10 | 71,4
ayuda alcanzar los No || 4 | 28,6
objetivos y metas trazadas | Total M [ 14 | 100.0
por la organizacion?

16 | ¢Recibe capacitacion para | Si I 8 | 57,1
atencion al cliente? No M 6 | 42,9

Total M I | 14 | 100,0
17 | ¢{Cuantas veces al afio 1Vez | .. 0 0,0
recibe capacitaciones? 2 veces I 3 | 214
3 veces ] 7 50,0
5 veces a mas Il 4 | 28,6
Total M 14 | 100,0

18 | ¢Cree usted que se deberia | Si ||| 8 |57,
dar mas capacitaciones en | No T 5 | 357
el rubro en el cual labora? | A veces I 1 7,2

Total MM | 14 | 1000
¢Aplica la gestion de Si M| 7 | 50,0

19 | calidad en el servicio que | No [] 31214

brinda? A veces 1] 4 | 28,6
Total el il 14 | 100,0

20 | ¢Cree usted que la empresa
es eficiente cuando Si HH ] 14 | 100,0
atienden y dan soluciona ([No | ....... 0 0,0
los reclamos de los Total T 1 14 | 100,0

clientes?
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Anexo 6 Figuras
1. Respecto a las caracteristicas de los gerentes o representantes de las
micro y pequeias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro

de la ciudad de Chimbote, 2016.

0, 0%

m 18 -30 afios
W 31-50afios

W De 51 amas

Figura 1 Edad
Fuente: Tabla 1

B Masculino

M Femenino

Figura 2 Género

Fuente: Tabla 1



0,0% _0,0%

B Sin instruccion

M Primaria

 Secundaria

B Superior no universitario

m Superior universitario

Figura 3 Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

B Dueio

W Administrador

Figura 4 Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1
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m0a3aios
W 4 a 6 afios

m 7 anos a mas

Figura 5 Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

2. Respecto a las caracteristicas de las micro y pequenias empresas del

sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

m0a3aios
M 4 a 6 afios

= 7 afios a mas

Figura 6 Tiempo de permanencia de la MYPE en el rubro

Fuente: Tabla 2
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® Formal

M Informal

Figura 7 Formalidad de la MYPE

Fuente: Tabla 2

1 a5 trabajadores
M6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 8 NUmero de trabajadores

Fuente: Tabla 2
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W Familiares

M Personas no familiares

Figura 9 Personas que trabajan en la MYPE

Fuente: Tabla 2

B Generar ganacia

B Subsistencia

Figura 10 Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2
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3. Respecto a las caracteristicas de una gestion de calidad en la
capacitacion en ventas de las micro y pequeias empresas del sector

comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad Chimbote, 2016.

| Si tengo conocimiento
B No tengo conocimiento

I Tengo cierto conocimiento

Figura 11 Término de gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3

0,0% W Benchmarking

B Red-corporativas
B Empowerment
Mlas5s

0,0 %
H Qutorsing

m Otros

Figura 12 Técnicas modernas de gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3
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0,0%

0,0%

M La observacién

M La evaluacién

1 Escala de puntuacion
M Evaluacion 360°

m Otros

Figura 13 Técnicas para medir el rendimiento del personal.

Fuente: Tabla 3

0,0 %

mSi

B No

Figura 14 La gestion de calidad en el rendimiento del negocio.

Fuente: Tabla 3
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mSi

B No

Figura 15 Los objetivos y metas trazadas por la organizacion mediante la
gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3

mSi

B No

Figura 16 Capacitacion para atencion al cliente.

Fuente: Tabla 3
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0,0%

m1lvez
M 2 veces
= 3 veces

M 5 veces a mas

Figura 17 Cantidad de capacitaciones al afo.

Fuente: Tabla 3

| Si
B No

M A veces

Figura 18 El interés de tener mas capacitaciones.

Fuente: Tabla 3
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mSi

® No
M A veces
Figura 19 La gestion de calidad en el servicio que brinda.
Fuente: Tabla 3
0,0%
uSi
® No

Figura 20 Solucion a los reclamos de los clientes.

Fuente: Tabla 3
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