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5. Resumen

En esta investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
2017. EIl tipo de investigacion es de tipo cuantitativo el tipo de disefio es no
experimental-transversal. EI muestreo también es el tamafio de poblacion. Mediante
una encuesta con una poblacion y muestra de 15 empresarios. Se obtuvo los
siguientes datos: el 100% de las micro y pequefias (MYPES) empresas fueron
creadas para generar ganancias, el 67% de las MYPES tienen el tiempo de
permanencia de 4-6 afios. En cuanto a la gestion de calidad, se pudo determinar que
solo el 13% de los empresarios se plantean objetivos para una mejor gestion de
calidad. Las acciones correctivas que deberia ser aplicados siempre solo se aplica
en un 13% dentro de las organizaciones. Con respecto a los métodos para alcanzar
los objetivos de mejora en la gestién de calidad se determind, que el 27% de los
encuestados siempre plantean dichos métodos. En cuanto a la variable de
capacitacion se afirma que el 33% de los empresarios capacitan a sus colaboradores
para una mejor atencion a sus clientes. Con la encuesta se determind que hay un
porcentaje del 7% que no se les brinda ninguna capacitacién para un cambio de
actitud. EI 20% de los encuestados opinan que gracias a las capacitaciones los

colaboradores son mas empaticos con los clientes.

Palabras claves: Gestion de calidad, capacitacion, ciclo de Deming.
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Abstract.

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management in the training of micro and small enterprises in the commercial sector
- footwear sale in the city of Huaraz, 2017. The type of research is of a quantitative
type. Of design is not experimental-transversal. Sampling is also the population
size. Through a survey with a population and sample of 15 entrepreneurs. The
following data was obtained: 100% of the micro and small companies were created
to generate profits, 67% of the SMEs have the time of permanence of 4-6 years. In
terms of quality management, it was determined that only 13% of employers set
objectives for better quality management. The corrective actions that should be
applied always only apply in a 13% within the organizations. The methods to
achieve the objectives of improvement in quality management were determined that
27% of respondents always raise such methods. Regarding the training variable, it
is stated that 33% of employers train their employees to better serve their clients.
With the survey it was determined that there is a percentage of 7% that no training
is provided for a change of attitude 20% of the respondents think that thanks to the
training the collaborators are more empathetic with the clients.

Keywords: Quality management, training, Deming cycle.
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l. Introduccion.

Las empresas se enfrentan a diversos problemas como la falta de aplicacion de la
gestion de calidad, el cual les hace estar en desventaja frente a los de otros paises,
por otro lado, esta el problema de capacitacion, si las micro y pequefias empresas
(MYPES) no se capacitan, estaran condenados a tener ingresos de subsistencia. La
empresa belle internacional es la que aplica la gestion de calidad es por esa razén
que esta posicionado a nivel mundial. En Guatemala existe méas cantidad de
empresas interesadas en usar el certificado de calidad, porque gracias a eso es que
logran posicionamiento en el mercado, son mas de 30 millones de poblacion en el
Per, las micro y pequefias empresas del sector comercio de calzados, tienen una
gran oportunidad de abastecer al mercado interno, empero, una gran parte de la
demanda interna de calzados es abastecido por el mercado exterior, de ahi surge, la
importancia de investigar el nivel de excelencia en la capacitacion y gestion de
calidad de las MYPES del sector comercio calzados, de tal manera que el estado
que son los implicados puedan tomar decisiones de corregir y mejorar esta
problematica. En Huaraz, la gestion de calidad en la capacitacion a simple vista, se
podria decir que no existe por los mismos productos y por la atencién que nos
brindan las mismas tiendas de calzados, hay veces que por el mismo precio que
cobran los trabajadores, su atencidén también es mala o porque simplemente no los

capacitan al momento de contratarlos.

Por lo expuesto lineas arriba el problema abordado en nuestra investigacion es el
siguientes ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la
capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
de calzado en la ciudad de Huaraz? para dar una solucién al problema se aplicara
este objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz, 2017. Y para poder conseguir el
objetivo general primero debemos llevar a cabo nuestros objetivos especificos:
determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de



Huaraz, 2017, determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
2017, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de
Huaraz, 2017, determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la
ciudad de Huaraz, 2017. Elaborar un plan de Mejora sobre la aplicacion de una
gestion de calidad con el uso de la capacitacion en las Micro y pequefias empresas

del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz, 2017.

Esta investigacion estid basada en la filosofia del Edwards Deming la cual es
considerado como inicio para la administracion de la calidad y/o mejora continua,
la misma que se desarrolla en cada uno de los procesos segun el circulo o ciclo de
Deming (planificar, hacer, verificar y actuar) o ciclo PHVA dependera que
prevalezca en cada empresa y asi plantearse las capacitaciones en un nivel de

excelencia en los productos.

Segun el ciclo de Deming tiene que intentar una 0 méas de dos veces para poder
mejorar algunos errores del producto porque asi podriamos encontrar el defecto y
poder eliminarlo desde la raiz el circulo de Deming es mejorar de manera continua
y asi evitar futuras equivocaciones. Para eso existen 4 etapas que son planear, hacer,
verificar y actuar las que sera aplicada en nuestra variable operacional. Implementar
la capacitacion como también la filosofia de Deming como una estrategia en la
empresa es de suma importancia y resulta de gran ventaja para mejorar la calidad
de servicio y alcanzar las metas trazadas, pero sin embargo esta filosofia no se
aplica en las agencias o tiendas de venta de calzados en la ciudad de Huaraz. El
procedimiento que se usara en la presente investigacién es de tipo cuantitativo y

nivel descriptivo.



Puesto que determinara a la gestion de la calidad en la capacitacion en las MYPES
del sector comercio — rubro venta calzados en el distrito de Huaraz. El disefio de la
investigacion es no experimental, investigacion transversal ya que se recolectara la
informacion en un Gnico momento, en un tiempo determinado. La poblacion y
muestra censal para esta investigacion refleja la misma cantidad por que la
poblacién a estudiar es relativamente pequeria, para el estudio son 15 tiendas y/o
empresas en el distrito de Huaraz. Respecto a las técnicas de investigacion se
considera la observacion y las encuestas, asi como sus respectivos instrumentos de

recoleccion de datos como el manual de observacion y cuestionario estructurado.

Con las referencias encontradas la aplicacion de las técnicas e instrumentos ya
mencionados, recorriendo los informantes o fuentes también explicados, seran
ingresados a los programas especiales de computo como Word y Excel, para poder
proseguir con el procesamiento de datos, la presentacion en tablas y figuras y el
analisis estadistico. Obteniendo como resultado del total de las empresas.



I1. Revisidn de literatura.

2.1. Antecedentes.

Méndez y Avella (2009), en su tesis titulado “Disefio del sistema de gestion de
la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa
Dicomtelsa” trabajo presentado a la Universidad Javeriana de Bogota, para
optar el titulo de ingeniero industrial, su objetivo es desarrollar la estructura del
sistema de gestion de calidad en DICOMTELSA, basado en la norma 1SO
9001:2008 que permita un mejoramiento continuo de toda la organizacién. El
estudio fue de tipo de técnica cuantitativa estadistica. Los resultados con
respecto el 29% la empresa cumple con los requisitos de la norma. Con respecto
al sistema de gestion de calidad no tiene establecido, documentado, ni mantiene
un sistema que le permita mejorar continuamente. Hay una manera distinta de
ver el negocién respecto a un sistema de indicadores de gestion y mapa de
procesos que le favorezcan a la empresa a analizar sus actividades y tomar la
mejor decision, asegura una mejora y menor uso de tiempo, el analisis del
proyecto deja en claro que la gestion de calidad es muy necesaria para brindar

una mejor rentabilidad.

Aguilar (2010), en su tesis titulada “Propuesta para implementar un sistema de
gestion de la calidad en la empresa “Filtracion industrial especializada s.a. de
C.V.” de Xalapa, Veracruz” trabajo presentado a la Universidad Veracruzana,
para optar el titulo de Maestria. Objetivo es realizar una propuesta de mejora en
la empresa “Filtracion Industrial Especializada, S.A. de C.V.” Ayuda a mejorar
los procesos que ya existen para adquisicion de productos con mejor calidad y
la disminucion de las pérdidas que se presentan actualmente. Se concluyd en
esta investigacion que el 43.8% de ellas han recibido en mas de una ocasion
cursos o capacitacion y 29.7% restante nunca han recibido cursos o capacitacion
sobre calidad, teniendo en cuenta que la mayoria de los trabajadores desconocen

que significa la gestion de calidad o como se aplica. Se tiene la idea de que los



colaboradores no se esfuerzan y esto recae de manera negativa como si fuera
una manzana podrida que contagia todos los demas y esto se refleja en la energia
y motivacion para realizar el trabajo con esta investigacion resulto que un 53.1%
de los empleados considera que sus comparieros de trabajo no realizan su mejor
esfuerzo el 17.2% restante piensan gque sus compafieros si realizan su mejor

esfuerzo a la hora de realizar el trabajo.

Valderramas (2014), en su informe de tesis, "Gestion de la calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercio - rubro venta de calzado para
damas del distrito EI Por Venir, afio 2014", Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, Trujillo, para optar el titulo de Licenciado. El tipo de
investigacion que se siguid es un disefio no experimental, descriptivo, los
resultados que obtuvo es que el 26.7% de las microempresas no capacitan a su
colaboradores. Los controles posteriores que se realizan de los calzados son con
un 40% y un 26.7% no realiza ningun control en su trasformacion. En
consecuencia, la gestion de calidad es ajena a estas empresas. Se refiere que
deberia haber constante capacitacion para que tengan conocimiento claro y
certero con respecto a la gestion de calidad. Los resultados con los que contamos
es que la edad promedio de los representantes de las MYPES esta entre 50-60
afios, lo que nos indica que son personas completamente maduras con un grado
de instruccion basico con un 53.3% ya que la mayoria de los microempresarios

solo tienen estudios secundarios.

Palomino (2017) en su tesis, "Caracteristicas de la capacitacion en gestion
empresarial en las micro y pequefias empresas del Peru: 2011 - 2013",
Universidad de San Martin de Porres, para optar el grado de maestro en
negocios internacionales, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas
principales de la capacitacion y formacion del recurso humano en las MYPES
peruanas del afio 2010 al 2013. Se base en investigacion descriptiva, afirma



que, la mayoria de las empresas del Pert desconocen la importancia y el valor
de capacitarse en gestion de calidad. Los resultados obtenidos en el afio 2011,
2012, 2013, 92.33%, 92.64% 88.14% respectivamente las capacitaciones eran
presenciales eso quiere decir que es la mejor manera de formacion. En el método
expositivo se obtuvo resultados de 32.42%, 35.46 % y 59.30% fueron los mas
aceptables los otros métodos fueron muy bajos. Esto por falta de informacion,
tiempo y apoyo del estado. En el Per( le dan muy poca importancia a las
capacitaciones con respecto a la gestion de calidad y lo hacen por falta de

informacidn o porque tienen muy poco apoyo del estado.

De La Cruz Flores (2016) en su tesis titulada, "Caracterizacion de
formalizacion y gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro zapaterias en la ciudad de Tarapoto - provincia de San
Martin, periodo 2016", Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para
optar el titulo de licenciado en administracion, a través de una investigacion
cuantitativo descriptivo, concluyé que el 83% de las empresas encuestadas
fueron formales, en cuanto al nivel de excelencia en las empresas no estan al
nivel de su potencial. El resultado con respecto a la gestion de mejora de calidad
el 68% de los encuestados tienen una herramienta que permite ordenar y
sistematizar una informacidn, un 16% tiene un implementacion de planes y el
16% utilizan investigacion de mercado con documentos de gestion de mejora.
Se refiere que no tienen un alto nivel de conocimiento con respecto a la calidad
de los zapatos. Con eso quiere decir que tener una gestion de mejora de calidad

es buena porque se hace planes para una mejora continua.

Abanto, (2013), en su informe de tesis titulado, "Gestion de la calidad y
formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro - compra y venta de
calzado en el centro comercial El Virrey 2013", para optar el titulo de licenciado
en administracion, Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, con un

enfoque descriptivo, llego a la siguiente conclusion, en casi toda su totalidad



no conocen las normas ISO de certificacion de calidad, esto quiere decir que no
existe capacitacion sobre la normas de ISO. Los MYPES serian mas formales
si el estado diera un beneficio por ser formales. La mitad de los encuestados
evallan su satisfaccion del cliente con los productos que se les ofrece. Segun
los resultados solo el 30% de microempresas que dirigen a las MYPES solo
cuenta con secundaria completa lo que nos permite realizar una buena
planificacién y gestion empresarial dado la importancia al desarrollo de
produccion. Al identificar el factor maquinaria y equipo se determina que solo
50% de las MYPES cuenta con méas de 4 maquinarias para llevar acabo proceso

productivo de la elaboracion del calzado.

Silva (2016), en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque de seleccidon de personal en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir
(boutique) del distrito de Huaraz, afio 2016~ trabajo presentado a la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion, su investigacion tuvo como objetivo describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
seleccion de personal en las micro y pequefias en las micro y pequefias empresas
del sector comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y prendas
de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, Afio 2016. Los resultados con
respecto a la edad es del total de gerentes encuestados se observa que el 43,75%
tienen de 41 a 50 afios de edad, y segun esta investigacion también dice que la
gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal el 62.50% que nunca
ven los curriculum vitae de los trabajadores, un 31.25% manifiesta que si recibe
el curriculum vitae y solo un 62.50 son los que siempre recibe los curriculum
vitae eso quiere decir que casi la mayoria de los gerentes no les importa si sus
trabajadores estan capacitados para asumir ese cargo (p. 70). Las caracteristicas
de un nivel de excelencia se ven reflejados en los trabajadores con los que
cuentas. La gestion de calidad y el curso de distincién de personal es lo méas

importante porque si no son personas comprometidas con su labor no hablar un



buen desempefio del personal.

Gonzales (2016), en sus tesis titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz, 2016, trabajo presentado
a la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, Se refiere a que mayormente son
los empleados de las empresas las que incumplen con el ROF. La gestion de
calidad bajo incumplimiento normativo nos muestras obstaculos, casi nunca los
gerentes contratan gente capacitada para ese puesto. En esta investigacion los
datos generales de los encuestados el 44,68% manifiestan tener de 35 a 46 afos
de edad, el 82,98% de los gerentes son varones, y el 44,68% manifiestan tener

un grado de instruccién nivel superior no universitario (p. 80)

Oropeza(2016), en su tesis titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el modelo Servqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios-
rubro otras actividades de entretenimiento (karaokes) del distrito de Huaraz,
2016 trabajo presentado a la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciado en administracién, Tuvo como
objetivo, describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro otras actividades de entretenimiento (karaokes) del distrito de Huaraz,
2016. El tipo de investigacion es descriptivo. Esto quiere decir que las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de calidad de servicio en
el micro y pequefias empresas son los siguientes: los clientes siente
insatisfaccion con el servicio que se les brinda. Los resultados en cuanto a los
datos generales de los encuestados el 65,41% de los clientes son varones, el
48,12% manifiestan tener de 18 a 25 afios de edad y el 72,18% manifiestan tener



de 18 a 25 afios de edad, y el 72,18% manifiestan tener un grado de instruccion

de nivel superior universitario.

2.2. Base teorica de la investigacion.
2.2.1.Gestion de calidad

Hugo (2015) la normas ISO 9001 — 2015 indica que gracias a la norma I1SO
9001-2015 se puede tener un gran avance con respecto al éxito de la empresa
y un mayor ingreso econémico por que se podra captar clientes y que esos

clientes se queden y recomienden a otras personas.

Nicoletti (2008), la norma 1SO 9000-2008 La gestion de calidad como un
conjunto de politicas para posicionar y poner en marcha una empresa para el
mejor manejo de calidad y lograr los objetivos. También se conceptualiza como
un procedimiento vital y participativo porque toda la empresa debe seguir para

con conseguir el objetivo trazado. (pp.78 79).

Teoria de Deming.

Cuatrecasas (2010), el ciclo Deming es como un orientador para llevar acabo
mejores logros de una forma metddica y organizada para solucionar problemas.
Esta formado por 4 actividades que son planificar, hacer, comprobar y actuar.

Estas 4 actividades se realizan reiterativamente. (p. 65).

Planificar (Plan), los alcances que se quiere llegar con los objetivos que nos
hemos trazado. Tenemos que tener un conocimiento claro sobre objetivos a
trazar. Conocer en que situacion se encuentra la empresa con antecedentes y
testimonios de los trabajadores. El planificar es para prevenir los fallos latentes
(p.p 65-66).



Hacer (Do): es corregir los fallos que se encontré al momento de plantear. Un

trabajo se puede comenzar de manera empirica (P. 66).

Verificar (Check): indica que al ser comprobado y examinado los resultados
que aparezcan al adaptar las mejoras planificadas. Y si no se logro conseguir

el objetivo proyectar nuevas estrategias para mejorar (P. 66).

Actuar (Act): si se tiene un resultado adecuado es necesario que se formalice
con un documento adecuado describiendo lo que se aprendido y lo que se

planteara mas adelante (P. 66).

2.2.2. Capacitacion.

Gary Dessler (2009), capacitar es que los empleados que tienen habilidades
antiguan con la capacitacion mejoren esas habilidades. Si entrada un nuevo
trabajador a la empresa los que tienen tiempo dentro de ella serian los que

explicarian el trabajo que se realiza y como se hace (p. 294).

a. Definicién de Capacitacion.

Chiavenato (2009), el desempefio del trabajador es mejorado gracias a las
capacitaciones que se les brinda. Gracias a la capacitacion es que muchos
trabajadores tienen un desempefio adecuado dentro del area donde se
desenvuelven. La capacitacion es una manera de comparar al personal quien
estd mejorando y contribuyendo con lo que se aprende en cada capacitacion
(P. 371).

b. Etapas de la capacitacion.

Chiavenato (2009) Es apto usar un método de capacitacion (P. 376) Este
enfoque supone 5 etapas:
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Etapa 1: Trasmision de la informacion

Se debe incrementar la inteligencia de las personas. Tener datos claros de la
empresa, los productos/servicios, régimen, directrices y reglas y clientes que

visitan la empresa.

Etapa 2: desarrollar habilidades

Las habilidades y destrezas aumentan: organizar para la realizacién y la
ejecucion de las tareas, con el uso de equipamiento maquinas y
herramientas.

Etapa 3: desarrollar actitudes

Fomentar/cambiar comportamientos: evitar las actitudes negativas a
actitudes positivas de reflexion susceptibilidad de las personas los clientes
externos e internos.

Etapa 4: desarrollar conceptos.

Se debe aumentar el nivel de conceptualizacién: perfeccionar ideas y
conceptos para ayudar a las personas a pensar en términos globales y
amplios.

Métodos de Capacitacion.

Para crear un programa primero tenemos que identificar que necesidades y
metas tiene los empleados. Lo anterior basicamente implica decidir el

contenido real (los cursos y las instrucciones paso a paso, por ejemplo), asi
como la forma de realizar la capacitacion (por ejemplo, en la practica o por
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medio de internet). Se describe a continuacion los métodos de capacitacion.

. La préctica.

. Por aprendizaje.

. Para instruccion en el trabajo.
. Medio audio visual.

. Simulada.

. Por computadora.

. A distancia y por internet.

Bohlander, Snell & Sherman (2001), la capacitacion debe ser de acuerdo a
la necesidad que tiene la empresa en que tiene falencias. El autor dice que
casi nunca se logra tener un vinculo con el objetivo que se traza y los

programas de capacitacion (Pag. 217).

Si se invierte en capacitacion y perfeccionamiento esta tenga una impresion
con respecto al desempefio y organizacion individual. Es necesario planear

un sistema de capacitacion. Este enfoque supone cuatro fases:

. Evaluacion de necesidades.
. Disefio de programa.
. Instrumentacion.

. Evaluacion (P. 218).

Fase 1. Evaluacion de necesidades.

Si lo empleados no logran sus objetivos es por la falta de capacitacion. Y si

la empresa tiene una constante capacitacion, pero las quejas de los clientes
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son continuas eso se podria dar por g no es una buena capacitacion o

simplemente porque no fue captada de la mejor manera (Pag. 218).
Fase 2. Disefio del programa de capacitacion.
Cuando ya tengamos claro en qué aspecto se necesita la capacitacion, el

siguiente paso en disefiar un programa de capacitacion respecto a esa area
(Pag. 223).

. Obijetivos de capacitacion.

. Deseo y motivacion de la persona.
. Principios de aprendizaje.

. Caracteristicas de los instrumentos.

Fase 3. Implementacion.

Es importante saber donde existe necesidad del objetico de necesidad y
principio de aprendizaje es por eso la implementacion de métodos de
induccion. Para una buena capacitacion lo importante es implementar un

programa adecuado para lo que se necesite (P. 229).

Fase 4. Evaluacion.

Debe ser evaluado para ver sus resultados si fueron captados o no por los
empleados con esto quiere decir si mejor su desempefio 0 empeoro. Porque

los gerentes invierten en las capacitaciones y estas deben ser si 0 si
evaluadas Bohlander, Snell, & Sherman (2001) P.p 217-244.
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2.2.3.Micro y pequefia empresa.

a. Definicion.

SUNAT (2014), la micro y pequefia empresa 0 una entidad econdémica
organizada por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

b. Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa.

MEF (2013), segun la ley N° 30056 las micro y pequefias empresas deben
ubicarse en una de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

c. Importancia de la Micro y Pequefia Empresa.

Sanchez (2008), las micro y pequefias empresas (MYPES) en el Perd, son
un componente muy importante del motor de nuestra economia. A nivel
nacional, brindan empleo al 80% de la poblacion econémicamente activa y
generan cerca del 40% del producto bruto interno (PBI). Es indudable que
abarcan varios aspectos importantes de la economia de nuestro pais, entre
las més importantes cabe mencionar su contribucion a la generaciéon de

empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones
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adecuadas de realizacion personal, contribuye de forma creciente en aliviar

el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais.

Aguirre (2009), ademas la microempresa tiene una importancia fundamental
tanto en la generacion de empleo como en el combate de la pobreza, es por
ello que se realizan grandes esfuerzos para que puedan acceder a
financiamientos y de esta manera puedan surgir con el fin de combatir la

pobreza.

d. Tipos de Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

Mendoza (2011), las MYPES se puede clasificar de la siguiente manera:

Medianas y pequefias empresas de subsistencia: son las unidades
econdmicas que no tienen suficiente capacidad de generar utilidades, en
perjuicio material de su capital, ocupandose en actividades que no requieren
de cambio substancial de materiales o que deben realizar dicha
transformacion con tecnologia artesanal. Estas empresas disponen de una
salida de caja vital, pero no colisiona de manera importante en la generacion

de empleo debidamente recompensada.

Medianas y pequefias empresas de emprendimiento: son aquellas empresas
gue nacen de una idea vista desde un enfoque de oportunidad, es decir como
alternativa para sobresalir y generar ingresos. Se resalta que las ideas que
tienen los emprendedores se orientan hacia a la innovacion, creatividad y
transformacion de una situacién econdémica saludable y mas deseable ya sea

iniciando un negocio.

Medianas y pequefias empresas de acumulacion: son unidades econdémicas

que tienen la disponibilidad de mantener el capital origina y también hacer
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inversiones para que la empresa se desarrolle, teniendo una buena cantidad

de activos y generando empleo.

e. Crecimiento de Micro y Pequefia Empresa (MYPE):

Vigil (2008), el futuro de las MYPES es inseguro ya que el 90% tienen baja
productividad, es decir, el trabajo es independiente y con la finalidad de
estabilizar a la familia. Esto hace que la empresa tenga muy pocas utilidades.
La falta de apoyo de los bancos es un gran impedimento ya que los

empresarios no piden por las tasas altas de interés que piden los bancos.

El analista (2014), como se puede observar, al cierre del afio 2011 las
MYPES formales ascendian a 128 millones, en el 2004 eran solo 650 mil,
representaban el 99.3% de empresas formales y empleaban el 59.6% de la
poblacion trabajadora. Si a lo anterior se suman las MYPES informales, el
total de MYPE en el pais ascendian a 2.2 millones, generando en conjunto
el 79% del empleo de los trabajadores y una contribucion equivalente al
42% del PBI.

Gestion (2014), también, en promedio se forman 6,000 unidades
productivas de este tipo al afio. No obstante, para 2014 se observa un mayor
numero de emprendimientos promovidos por el constante crecimiento del
mercado interno, declar6 Panizo al diario oficial EI Peruano, ademés
sostuvo que en promedio se estarian formando 660 empresas al mes, de las
cuales alrededor del 50% saldrian del mercado despues de un corto periodo

de operaciones.
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Asimismo, mas de 1,200 micro y pequefias empresas (MYPES) se sumarian
este afio a la cadena exportadora, afirmé el presidente de la sociedad peruana
de PYME (SPP), Jorge Panizo, destaco que a pesar de la situacion de los
mercados internacionales, unas 2,500 MYPES lograron integrarse al
mercado de la exportacion. “Estas unidades productivas tuvieron la
oportunidad de conseguir nichos de mercado que supieron aprovechar,
especialmente en los sectores textil, calzado y maderero”, coment6 al diario
oficial El Peruano. Para el empresario, estos resultados son importantes,
considerando que en la actualidad menos del 1% de las microempresas y
alrededor del 5% de las pequefias realizan operaciones directas de
exportacion. Andina (2013).

2.3. Marco conceptual.

a.

Acciones.

A través de esta se lleva a cabo por procesos para una buena gestion de
calidad.

Accion correctiva.

Nunes (2012), segun los resultados obtenidos es que se usa la accion
correctiva asi eliminar con lo que no se esta conforme o con defectos y asi

evitar repeticion.
Adiestramiento.

Chiavenato (1989), como la empresa motiva a sus trabajadores para asi
hacer crecer su inteligencia, capacidades y experiencias para que la

ejecucion de la tarea sea la mejor.

. Efectos.

Juan & Ana (2012), a que cada suceso que ocurra existira un efecto

inmediato.
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e. Métodos.

Severo Iglesias (1981), los métodos que se tomen en cuenta seran para

Ilegar al objetivo trazado.
f. Objetivos.

Segun Grau, Correa y Rojas (1999), son las guias para llegar a una meta

que es de interés comun para todos.
g. Resultados.

Milagros (2013), la informacion obtenida versus informacion esperada
verificar si lo que se proyecto o elaboro se cumplié adecuadamente. Son
las técnicas de andlisis que se ocupan de relacionar, interpretar y buscar

significado a la informacidn expresada en codigos verbales e iconicos.
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3.1.

3.2.

1. Metodologia.

Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion no experimental-transversal, estudio conforme a
la realidad, sin sufrir modificaciones. Es transversal, porque se estudia en un

espacio de tiempo determinado donde se tiene un inicio y un fin.

Poblacion y muestra.

La poblacion esta constituida por todas las micro y pequefias empresas en
actividades del sector de comercio — rubro venta de calzados de la ciudad de
Huaraz, 2017. La muestra no aleatoria esta constituida por un total de 15
MYPES, lo cual fue tomada por conveniencia y juicio. Ya que no hay registro
de micro y pequefias empresas informales de ventas de calzado en la ciudad de
Huaraz, 2017.
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3.3. Definicion y operacionalizacion de variables.

un documento adecuado describiendo lo

Variable Definicion operacional Escal
Dimension Indicador ade
Denominac Definicion conceptual Denpmin Definicion Denominacién 2?22'
ion acion
Conjunto de Se refiere a los alcances que se quiere llegar | Objetivos
Gestion decisiones que se Planear con los objetivos que nos hemos trazado.
de_ toman en la empresa Tenemos que tener un conocimiento claro .
calidad con el objetivo sobre objetivos a trazar. El planificar es Métodos
concreto de la mejora para prevenir los fallos latentes.
de la calidad de los Se refiere a corregir los fallos que se | Acciones
productos  servicios encontré al momento de plantear. Un
los servicios los | Hacer trabajo se puede comenzar de manera | Adestramiento
procesos Y la gestién empirica
empresarial en Se refiere a que ser comprobado y | Efectos
general.(Gestionde la | Verifica | examinado los resultados que aparezcan al Like
calidad y |r adaptar las mejoras planificadas. Y si no se Resultados rt
competitividad) logré conseguir el objetivo proyectar
nuevas estrategias para mejorar.
Se refiere que si se tiene un resultado Acciones correctivas
Actuar adecuado es necesario que se formalice con
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que se aprendido y lo que se planteara méas
adelante.

Capacitacion

Transmision Es el grado de informacion acerca de laTransmite la informacién
Proceso  orientado  ade organizacion, sus productos/servicios Yy susjacerca de la organizacion
proporcionar a loglinformacion pqlltlcas y directrices, reglas y reglamento yTransmite o informacion
empleados los clientes.
conocimientos y acerca de sus productos Y,
habilidades  que  se SEIVICIOS.
requieren para el Desarrollar [Es el grado para preparar para la ejecucién y lajDesarrolle la capacitacion para
desarrollo de sughabilidades (operacion de tareas, manejo de equipamiento,la ejecucion y la operacion de

responsabilidades
actuales y futuras en el

maquinas y herramientas.

manejo de equipamientos

Desarrollo la capacitacion para
la ejecucién y la operacion de
maquinas y herramientas.

Seno de la
empresa.(Gestion de 14
calidad: conceptos
enfoques modelos

sistemas-Cesar camisén)

Desarrollar
actitudes

Es el grado de Cambio de actitudes que
favorece la concientizacion y sensibilizacion
de las personas, los clientes internos y los
externos.

Desarrollo la capacitacion de
cambio de actitudes negativas
a actitudes favorables

Desarrollo la capacitacion de
ideas y conceptos para ayudar
a las personas a pensar en
términos globales y amplios

Likert
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Cuantitativo, debido a que se utiliza procedimientos estadisticos, en la cual se
emplea muestras de las MYPES, para observar de las variables, gestion de

calidad y capacitacion.

Descriptivo, esta investigacion se limita a describir los variables objetos de
estudio de manera objetiva, es decir, tal como se encuentre en la realidad al
momento de aplicar la técnica de encuesta. Se emplea la técnica de la
encuesta, permite recopilar informaciéon cuantitativa y cualitativa de las
variables objeto de investigacién. En cuanto a instrumentos, se usa el
cuestionario estructurado el cual esta dirigido a los duefios y/o representantes
de las MYPES. Cabe mencionar que se usa el software SPSS version 20 y el

Excel para el procesamiento de datos.

Plan de analisis.

Se usa latécnica de la estadistica descriptiva, de tal manera que los resultados,
se presenta en tablas de distribucion de frecuencias y gréficas, segin la

variable y sus magnitudes de medicién.
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3.6. Matriz de consistencia.

Tema Enunciado del Objetivos Tipo y nivel de Poblacion 'y Variables
problema investigacion muestra
La gestion | ;Cuales son Las o Cuantitativo La poblacion | Gestion de
) o Objetivo General: ) ]
de calidad | caracteristicas de la _ o o | Continua: para la calidad
_, ) Determinar las principales caracteristicas de la gestion ]
en la gestion de calidad en Porque se usara presente

capacitacion
de las micro
y pequefias
empresas
del Sector
comercio
rubro venta
de calzado
en la ciudad
de Huaraz,
2017.

las micro y pequefias
empresas del sector
comercio — rubro
venta de calzado en la
ciudad de

20177

Huaraz,

de calidad en la capacitacion de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de calzado
en la ciudad de Huaraz, 2017.

Objetivos especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de
Huaraz, 2017.

Determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de

calzado en la ciudad de Huaraz, 2017.

procedimientos
estadisticos en la
recoleccion de

datos y su

posterior analisis.

Descriptivo:
Porque la

presente

investigacion  se

limitara a describir

las

variables

investigacion
esta
constituida
por las
MYPES del
sector
comercial,
rubro venta de
calzados de la
Ciudad

Huaraz.

Capacitacién
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Determinar las caracteristicas principales de la gestion
de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de
Huaraz, 2017.
Determinar las caracteristicas principales de la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de

Huaraz, 2017.

objeto de estudio
tal 'y cual se
observan en la
realidad al
momento de llevar

acabo la encuesta.

La muestra
serd de 15
MYPES.
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3.7. Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se lleva acabo reconociendo y respetando las
normas de propiedad intelectual, a si mismo, se cifie, a seguir con rigor los
procedimientos del método cientifico, como también los lineamientos de la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote (ULADECH), y las normas

American Psychological Association (APA) sexta edicion.
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1V. Resultados.

4.1. Resultados.

4.1.1. Datos generales del empleado.

Tabla 1. Distribucién segln edad.

. Frecuencia
) Frecuencia .
Frecuencia . relativa
Edad relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Menos de 20 0
anos
21-30 afios 0
31 -40 afios 7 47 47
41 a mas afios 8 53 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017

m 31 -40 afios

m41 amas

Figura 1. Segun la edad.
Fuente: tabla 1

Interpretacion: el 53% del total de las MYPES encuestados indican que tienen entre

31 a 40 afios y el 47% indican que tienen mas 41 afios de edad.
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Tabla 2. Distribucidn segun sexo.

. Frecuencia
. Frecuencia .
Sexo Frecuencia relativa relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Femenino 5 33 73.3
Masculino 10 67 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Femenino

m Masculino

Figura 2. Distribucion segln sexo.

Fuente: tabla 2

Interpretacion: el 67% de los encuestados indica que son masculinos y el 33%

indican que son femeninos.
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Tabla 3. Distribucion segun grado de instruccion.

Frecuencia F BBl
Grado de Frecuencia relativa relativa
instruccion absoluta orcentual porcentual
P acumulada
Primaria 1 6.7 6.7
Secundaria 733 80
Comp. 11 '
Superior no
universitaria 3 20 100
Superior
universitaria
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Primaria
m Secundaria Comp.
Superio no universitaria

W superior universitaria

Figura 3. Distribucion segin grado de instruccion.

Fuente: tabla 3

Interpretacion: el 73% de los encuestados dice tener secundaria completa,
enseguida el 20% de los encuestado indican tener grado de instruccion, superior no

universitario y 7% de los encuestado tener primaria completa.
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Tabla 4. Distribucion segun el cargo que desempefia.

. Frecuencia
. Frecuencia .
Cargo que Frecuencia relativa relativa
desempeniia absoluta porcentual
porcentual
acumulada

Duefio 14 93.3 93.3
Administrador 0 0 93.3
Gerente 1 6.7 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

® Duefio
m Administrador

Gerente

Figura 4. Distribucidn segun el cargo que desempefia.

Fuente: tabla 4

Interpretacion: 93% de los encuestados indican ser el duefio de la empresa y el 7%

de los encuestados dice ser el gerente de la empresa.
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Tabla 5. Distribucion segun el tiempo de permanencia de la MYPE en el cargo.

. Frecuencia
. . Frecuencia :
Tiempo de _ Frecuencia relativa relativa
permanencia  absoluta porcentual porcentual
acumulada
0 - 3 afos 4 26.7 26.7
4 -6 afios 10 66.7 93.4
7 aflos a mas 1 6.6 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector

comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m( - 3 afos
H 4 -6 afios

7 afios a mas

Figura 5. Distribucién segun el tiempo de permanencia de las MYPES en el cargo.

Fuente: tabla 5

Interpretacion: el 67% de las MYPES encuestados su tiempo de permanencia es de
4-6 afos, el 27% es de las MYPES su permanencia es 0-3 y el 6% de las MYPES

dicen permanecen 7 a mas afos.
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Tabla 6. Distribucion segun la creacion de la empresa.

Frecuencia FIEETIE
Objetivode la  Frecuencia i
- relativa
creacion absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Generar 15 100
Ganancia
Subsistencia
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

Figura 6. Distribucion segun la creacion de la empresa.

Fuente: tabla 6

m Subsisitencia

m Generar Ganancia

Interpretacion: 100% de las empresas encuestadas indican su creacion que es por

subsistencia.
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4.1.2. Datos referentes a gestion de calidad.

Tabla 7. Distribucion segln objetivos para mejorar la gestion de calidad en su
empresa.

. Frecuencia
. Frecuencia ;
Planea Frecuencia . relativa
L relativa
Objetivos absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 1 7 7
Casi nunca 2 13.3 20.3
A Veces 2 13.3 33.6
Casi Siempre 8 53.3 86.9
Siempre 2 13.3 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Nunca

m Casi nunca
Aveces

m Casi Siempre

m Siempre

Figura 7. Distribucion segun objetivos para mejorar la gestion de calidad en su
empresa.

Fuente: tabla 7

Interpretacion: 54% de los encuestados indican haber planeado casi siempre los
objetivos para mejorar la gestion de calidad en su empresa, el 13% de los empleados
indican que a veces lo han planeado, el otro 13% indican casi hunca haber planeado
y otro 13% dicen que han planeado siempre para mejorar la gestion y por Gltimo el
7% de los empleados indican de no haber planeado nuca respecto los objetivos a

mejorar la gestion de la calidad.
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Tabla 8. Distribucion segln la implementacion de objetivos mensualmente.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Planea Frecuencia relativa relativa
Meétodos absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0 0 0
Casi nunca 2 13.3 13.3
A veces 1 6.7 20
Casi Siempre 9 60 80
Siempre 3 20 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m Casi nunca

m Aveces
Casi Siempre

m Siempre

Figura 8. Distribucion segun la implementacion de objetivos mensualmente.

Fuente: tabla 8

Interpretacion: el 60% de los encuestados casi siempre implementan los objetivos

mensuales, en seguida el 20% de los encuestados siempre han implementado los

objetivos mensuales, el 13% de los encuestados casi nunca lo han implementado

los objetivos mensuales y el 7% hay veces lo implementan.
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Tabla 9. Distribucion segun Planes métodos para alcanzar los objetivos.

) . Frecuencia
Realiza . Frecuencia .
: Frecuencia . relativa
acciones relativa
absoluta porcentual
favorables porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 1 6.7 6.7
A veces 4 26.7 334
Casi Siempre 6 40 73.4
Siempre 4 26.6 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m Casi nunca
A veces
Casi Siempre

m Siempre

Figura 9. Distribucion segin Planes métodos para alcanzar los objetivos.

Fuente: tabla 9

Interpretacion: 40% de los encuestados casi siempre planea métodos para alcanzar
los objetivos de mejora en gestion de calidad en la empresa el cual esta a su cargo,
el 27% de los encuestados a veces planean, 27% siempre planean y por Gltimo el

6% casi nunca planea métodos.
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Tabla 10. Distribucion segun la toma de acciones correctivas para la mejora en la
gestién de calidad.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A Veces 9 60 60
Casi Siempre 4 26.7 86.7
Siempre 2 13.3 100
Total 15 100

Fuente cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m A veces
m Casi Siempre

Siempre

Figura 10. Distribucion segun la toma de acciones correctivas para la mejora en
la gestion de calidad.

Fuente: tabla 10

Interpretacion: el 60% de los encuestados a veces toman acciones correctivas para
mejor en la gestion de la calidad, el 27% casi siempre toman acciones correctivas y
el 13% de los encuestados siempre toma de acciones correctivas para la mejora en

la gestion de calidad.
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Tabla 11. Distribucion segun los talleres de adiestramiento al personal.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 3 20 20
A Veces 3 20 40
Casi Siempre 8 53.3 93.3
Siempre 1 6.7 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m Casi nunca
m Aveces
Casi Siempre

m Siempre

Figura 11. Distribucién segun los talleres de adiestramiento al personal.

Fuente: tabla 11

Interpretacion: el 53% de los encuestados casi siempre realizan talleres de
adiestramiento al personal en su empresa, en cuanto a calidad, 20% de los
empleados a veces realizan talleres y otro 20% de los encuestados indican que casi
nunca realizan talleres y 7% de los encuestados dicen que siempre hay talles de

adiestramiento.
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Tabla 12. Distribucién segun desempefio de su personal respecto al objetivo.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Frecuencia relativa relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A Veces 2 13.3 13.3
Casi Siempre 9 60 73.3
Siempre 4 26.7 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

A veces
m Casi Siempre

Siempre

Figural2. Distribucion segin desempefio de su personal respecto al objetivo.

Fuente: tabla 12

Interpretacion: el 60% de los encuestados casi siempre verifica el desempefio de su
personal con respecto a los objetivos trazados para una mejor gestion de calidad, el
27% de los encuestados siempre verifica el desempefio de su personal y 13% de los

empleados indican que a veces verifican.
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Tabla 13. Distribucion

planificado.
. Frecuencia Frecugnma
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A veces 0
Casi Siempre 7 46.7 46.7
Siempre 8 53.3 100
Total 15 100

Figura 13.
planificado

Interpretacion: el 53% de los encuestados siempre analiza los resultados de acuerdo
a lo planificado y 47% de los encuestados indican que casi siempre analizan los

resultados.

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m Casi Siempre

m Siempre

Distribucion segun analisis sobre el resultado de acuerdo a lo

Fuente: tabla 13

segun andlisis sobre los resultados de acuerdo a lo



Tabla 14. Distribucion respecto las acciones correctivas de la organizacion.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 2 13.3 13.3
A veces 4 26.7 40
Casi Siempre 5 33.3 73.3
Siempre 4 26.7 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

m Casi nunca

| A veces

m Siempre

Figura 14. Distribucidn respecto las acciones correctivas de la organizacion.

Fuente: tabla 14

Casi Siempre

Interpretacion: el 33% de los encuestados opinan que la mejora continua casi

siempre tiene que ver con las acciones correctiva y el 13% opina que casi hunca.
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4.1.3. Datos generales de capacitacion.

Tabla 15. Distribucion segun la informacion que brinda la empresa.

. Frecuencia
. Frecuencia .
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 1 6.7 6.7
A veces 3 20 26.7
Casi Siempre 9 60 86.7
Siempre 2 13.3 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Casi nunca

| A veces

Casi Siempre

m Siempre

Figura 15. Distribucién segun la informacion que brinda la empresa.

Fuente: tabla 15

Interpretacion: el 60% de los encuestados opinan que casi siempre se les brinda una

inmediata informacion; pero, el 7% opina que no se les da las facilidades de

informacion.
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Tabla 16. Distribucion segun el tiempo que se les brinda la informacion a sus
colaboradores.

. Frecuencia
. Frecuencia ;
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A veces 4 26.7 26.7
Casi Siempre 5 33.3 60
Siempre 6 40 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

H A veces
m Casi Siempre

Siempre

Figura 16: Distribucion segun el tiempo que se les brinda la informacion a sus
colaboradores.

Fuente: tabla 16

Interpretacion: segun los encuestados el 40% opina que siempre se les brinda la
informacion con respecto a los productos; pero, el 27 % opina que solo a veces se

les brinda esa informacion.
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Tabla 17. Distribucion segun las capacitaciones para atencion del cliente.

. Frecuencia
; Frecuencia .
Frecuencia relativa relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A veces 4 26.7 26.7
Casi Siempre 6 40 66.7
Siempre 5 33.3 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017

A veces
m Casi Siempre

Siempre

Figura 17. Distribucién segun las capacitaciones para atencion del cliente.
Fuente: tabla 17

Interpretacion: el 40% de los encuestados opinan que, si se brinda capacitacion para
la buena atencién del cliente, el 27% opina que s6lo a veces se les brinda la

capacitacion.

42



Tabla 18. Distribucion sobre las capacitaciones para el manejo adecuado de las
maquinas y equipos dentro de la empresa.

. Frecuencia

. Frecuencia ;
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual

acumulada
Nunca 3 20 20
Casi nunca 4 26.7 46.7
A Veces 5 33.3 80
Casi Siempre 3 20 100
Siempre 100

Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Nunca
m Casi nunca
A veces

m Casi Siempre

Figura 18. Distribucién sobre las capacitaciones para el manejo adecuado de las
maquinas y equipos dentro de la empresa.

Fuente: tabla 18

Interpretacion: 33% de los encuestados opinan que solo a veces se les da la
capacitacion para el manejo adecuado de las maquinas y equipos y el 20% opina

que nunca se les da dichas capacitaciones.
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Tabla 19. Distribucion sobre las capacitaciones de cambio de actitudes negativas
a actitudes favorables.

. Frecuencia
. Frecuencia ;
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 1 7 7
Casi nunca 3 20 27
A Veces 7 27 54
Casi Siempre 4 46 100
Siempre
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= Nunca

m Casi nunca

A veces

m Casi Siempre

Figura 19. Distribucién sobre las capacitaciones de cambio de actitudes negativas
a actitudes favorables.

Fuente: tabla 19

Interpretacion: el 46% de los encuestados opinan que a veces se da dichas

capacitaciones de actitud y el 7% opina que nunca se les da.
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Tabla 20. Distribucidn sobre las capacitaciones de cambio de actitud de sus

trabajadores.
. Frecuencia
. Frecuencia ;
Frecuencia . relativa
relativa
absoluta porcentual
porcentual
acumulada
Nunca 0
Casi nunca 0
A Veces 2 13.3 13.3
Casi Siempre 10 66.7 80
Siempre 3 20 100
Total 15 100

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector

comercio - rubro venta de calzados en la cuidad de Huaraz, 2017.

= A veces
m Casi Siempre
Siempre

Figura 20. Distribucion sobre las capacitaciones de cambio de actitud de sus

trabajadores.

Fuente: tabla 20

Interpretacion: solo el 20% opina que gracias las capacitaciones sus trabajadores

sean mas empaticos y el 13% solo opina que a veces.
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4.2. Analisis del resultado.

Tabla N° 01: Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
2017.

Con respecto a la edad de los representantes el 53% de los micros y pequefias
empresas tienen entre 41 a més afos. Silva afirma que la edad de los
representantes el 43.75% tienen entre 41 a 50 afios. Con este estudio realizado
se llega a la conclusion de que méas del 50% de los representantes de las
MYPES con mayores a 41 afios. Con respecto al sexo el 67% de representan a
las micro y pequefias empresas son de género masculino. Gonzales afirma que
el 82.98% de los gerentes son varones, esto quiere decir, que son los varones
los que apuestan por este rubro en la mayoria. Respecto al grado académico el
73% de los representantes de las MYPES tienen solo la secundaria completa.
Valderramas afirma que el 53.3% solo cuenta con el grado de instruccién
bésica. Eso quiere decir, que méas del 50% de los representantes de las MYPES
solo tienen la secundaria completa. Respecto al cargo que desempefian los
representantes de las empresas el 93% son los mismos duefios los que se
encargan de las MYPES. Eso deberia ser lo mas adecuado y asi poder

desarrollar con mayor facilidad cualquier dificultad.

Tabla N° 02: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz, 2017.

El 67% respondieron que tiene en vigencia su empresa entre 4 a 6 afios solo un
6% tiene mayor a 7 afos. Si creas una empresa Se supone que es para tener
ganancias y utilidades por eso que todas las empresas encuestadas respondieron

que si abrieron dicha empresa es para tener ganancias.

Tabla N° 03: Caracteristicas de la Gestidn de calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
2017.
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Con respecto a plantear los objetivos para la mejora de la gestion de calidad en
las empresas el 54% de los encuestados opinan que es bueno plantearlos y un
7% opina que nunca se plantea los objetivos. De la cruz flores (2016) opina
que el 68% de los encuestados tienen una herramienta que permita ordenar y
sistematizar la informacion. Con estos resultados quiere decir que las empresas
que tiene el rubro de calzados en Huaraz més del 50% plantean sus objetivos
de mejora Con respecto a implementar objetivos mensuales el 60% opina que
seria beneficioso y el 13% opina que casi nunca es beneficioso. Los métodos
que se plantea para alcanzar objetivos para la gestion de calidad dicen que el
40% dice que casi siempre se plantea pero, el 6% opina que casi nunca se
plantea métodos. Esto quiere decir, que si es beneficioso y que también plantear
métodos objetivos es favorable para la empresa solo un porcentaje pequefio

opina que casi nunca es beneficioso.

Solo el 13% opina que siempre es bueno tomar acciones correctivas y el 60%
opina que solo a veces se deberia tomar dichas acciones. El 13% opina que casi
nunca es una mejora continua tomar acciones correctivas y solo 27% opina que
siempre son buenas las acciones correctivas para una mejora continua (Tabla
10 y 14). Entonces las acciones correctivas que se toman para una mejora
continua se puede decir que solo a veces o siempre son buenas ya que gracias

a eso existird una mejor gestion de calidad en el rubro de calzados en Huaraz.

Tabla N°04: Caracteristicas de la Capacitacion en las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
2017.
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El 53% opina que realizar el taller de adiestramiento es casi siempre buena
porque gracias a eso existira una calidad dentro de la empresa y solo el 7%
opina que casi nunca se realizan los talleres de adiestramiento (Tabla 11), con
eso llegamos a la conclusion que si se realiza talleres méas continuos dentro de

la empresa la calidad que se le brinda al usuario seria mejor

El 27% opina que siempre verifica el desempefio de su personal, el 60% opina
que casi siempre verifica el desempefio. Los resultados encontrados por
Aguilar (2010) resulto que un 53.1% de los empleados considera que sus
comparieros de trabajo no realizan su mejor esfuerzo el 17.2% restante piensan

que sus comparieros si realizan su mejor esfuerzo a la hora de realizar el trabajo.

Esto quiere decir que si casi siempre se verificaria en el rubro de venta de
calzados en Huaraz el desempefio seria para una mejora de gestién de calidad
asi que solo dependera de los representantes de la empresa si deciden o no
verificar el desempefio (tabla 12) EI 53 % respondi6 que siempre analizan los
resultados de acuerdo a lo planeado, esto quiere decir que las empresas si toman
en cuenta lo que planifican porque gracias a eso mejorara podremos comprobar

si se estd 0 no llevando bien lo planificado (tabla 13)

El 60% respondi6 que la empresa le brinda la informacion de manera inmediata
pero el 7% opina que casi nunca se les facilita dicha informacion. (Tabla 15)
Tal vez por eso es que la gestion de calidad en las empresas algunas veces no
es la mas adecuada en el rubro de calzado. ElI 40% de los encuestados
respondieron que siempre se le estd brindando la informacion a sus
colaboradores con respecto a los productos y servicios, solo el 27% opina que
a veces se les brinda dicha informacion. Esto quiere decir que el a menos de la
mitad se les brinda dicha informacién; pero, no deberia ser asi porque si los
colaboradores tienen una informacion correcta la atencion también sera la
adecuada (Tabla 16).
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El 40% de los encuestados respondieron que si se les capacita para la buena
atencion al cliente. Las capacitaciones deberian ser mas constantes porque
gracias a los clientes y atendemos bien a los clientes entonces si se podré tener
mejores ganancias y hasta quizas un incentivo (tabla 17). EI 20% opina que
nunca se le capacita para el manejo de maquinas y equipos y el 20% opina que
casi siempre. Aqui podria existir un equilibrio; pero, no deberia ser asi deberia
haber una capacitacion constante sobre el manejo de las maquinas y equipos
(Tabla 18). El 46% opina que a veces se les brinda una capacitacion de cambio
de actitud, y el 7% respondio que nunca se les brinda dicha capacitacion. Esto
quiere decir que todavia existe ese poco porcentaje de empresas que se resisten
a practicar dicha capacitacion (tabla 19)- El 67% opina que gracias a las
capacitaciones de cambio de actitud los colaboradores sean mas empaticos con
los clientes. Pero, todavia hay un pequefio porcentaje de 13% que opina que

solo a veces existiria dicho cambio de actitud. (Tabla 20)
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V. Conclusién.

Los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
venta de calzados estan en la edad promedio de 41 a m&s y el grado académico es
secundaria completa, los que representan la empresa son varones en su mayoria,

tienes como representantes mayormente a los propios duefios.

Con respecto a la gestion en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta de calzados de calidad en Huaraz muy poco se practica; pero, realizan
el esfuerzo de formular objetivos, acciones correctivas, planificar para lograr
mejoras en la gestion de calidad. Esta situacion genera deficiencias en todas las

areas de las MYPES, lo cual hace peligrar la permanencia de éstas en el mercado.

Con respecto a la variable, la capacitacion en el micro y pequefias empresas del
sector comercio de rubro de calzados se puede apreciar que tampoco existe mucho
interés, lo cual genera que los resultados en la empresa sean deficientes; ante esto,

deberia existir constantes capacitacion para la buena atencion al cliente.

Segun investigacion el plan de mejora se aplica, pero con los resultados obtenidos
en relacion a las propias experiencias de las empresas, se llega a la conclusion que
si se aplicaran acciones correctivas se podria lograr mejoras de la gestion de calidad

en un 60%
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Anexo N° 01

Directorio de las Micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro

venta de calzado en la ciudad de Huaraz, 2017.

RAZON SOCIAL

N° (NOMBRE ) RUC DIRECCION TAMARNO

1 |ZAPATERIA KORY 20531014708 | JR. CARAZ 662 MICRO

2 |ZAPATERIA BIMER 10105804048 | JR.CARAZ 520 MICRO

3 |ZAPATERIA CALZA TU |10316652480 | JR. CARAZ 513 MICRO
ZAPATERIA FISA

4 |SUISH 10316002020 | JR. SAN CRISTO 77 MICRO

5 |ZAPATERIADURAND 20533786898 | JR. 118 MICRO

6 |ZAPATERIA KAHORI 10316764768 | JR. HUALCAN 302 MICRO

7 |ZAPATERIA SAITH" Z" 10425318232 | JR. HUALCAN 304 MICRO

8 |BATAHUARAZ 10332512182 | AV.LUZURIAGA 668 MICRO
ZAPATERIA ARCAN

9 |KIOS 10424614497 | JR. CARAZ 403 MICRO
ZAPATERIA

10 |GIANYELA SPORT 10248844937 | AV. LUZURIAGA 614 MICRO
ZAPATERIA DURAN

11 |EIR 20533786848 | JR. HUALCAN N°118 BR MICRO
NEGOCIOS HNOS 686 AV. LUZURIAGA,

12 |SRL 20533734538 | TORRIBIO 587 MICRO
HERRERA TUJA OLGA BROLONGSCION SIMON

13 |JACINTA 10316539471 | BOLIVAR S/N MICRO
OBREGON ZARZOSA JR. CARAZ N°242

14 |BETTY TEODORA 10316326556 | HUARAZ MICRO
LOPEZ TOLEDO JUAN JR. CARAZ N°242

15 |TEODOLFO 10316045966 | HUARAZ MICRO
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Anexo N° 02
Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO - RUBRO VENTA DE CALZADO EN LA
CIUDAD DE HUARAZ, 2017

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de la MYPE del sector y rubro
indicado anteriormente, la misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion

denominado.

El objetivo describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacién de las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz,
La siguiente encuesta tiene como propdsito de conocer la calidad de los trabajadores y que en base
a los resultados se propongan alternativas de mejoras, en beneficio de los trabajadores y la empresa.

Por favor, tomese unos minutos para completar la encuesta. Su opinién es muy importante.

Sefior(a) agradeceré responder las interrogantes marcando con una (X) la alternativa que

considere conveniente

La informacién que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de investigacién,
por lo que se le agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente cédigo.

57



I.  DATOS GENERALES

1. Edad 3. Grado de Instruccion.
a) Menos de 20 afios a) Primaria (completa) (incompleta)
b) De 21 a 30 afios b) Secundaria (completa) (incompleta)
c) De 31 a40 afios ¢) Sup. No univ. (completa) (incompleta)
d) De 41 a mas afios d) Sup. Univ. (completa) /incompleta)
2. Sexo.

a) Masculino

b) Femenino

I1.CARGO QUE DESEMPENA

a) Duefio b) Administrador c) Gerente

111.TIEMPO DE PERMANENCIA DE LA MUPE EN EL RUBRO

0-3 4-6 De 7 a més

IV. SU EMPRESA SE CREO POR

Generar ganancia | Subsistencia

Se realiza Se realiza casi Se realiza a Se realiza casi Se realiza
nunca (1) nunca (2) veces (3) siempre (4) siempre (5)

VI. GESTION DE LA CALIDAD EN LA CAPACITACION +

1 Ud. ha planeado objetivos para mejorar la gestion de calidad en su 314 |5
empresa.

2 Ud. Cree que seria beneficioso implementar objetivos 314 |5
mensualmente

3 Planea métodos para alcanzar los objetivos de mejora en gestion 314 |5
de calidad en la empresa el cual esta a su cargo.

4 Usted cree que debe tomar acciones correctivas para la mejora en la 314 |5
gestion de calidad.

5 Realizan talleres de adiestramiento al personal en su empresa, en 314 |5
cuanto a calidad.

6 Ud. verifica el desempefio de su personal con respecto a los 314 |5
objetivos trazados para una mejor gestion de calidad.

7 | Usted analiza los resultado de acuerdo a lo planificado. 314 |5

8 Las acciones correctivas para usted tienen que ver con la mejora 314 |5
continua de la organizacién.

58




9 En la Empresa donde Ud. labora se les transmite informacion 314 |5
acerca de la organizacion de manera inmediata.

10 | Cada que tiempo se les brinda la informacion a sus colaboradores 314 |5
con respecto a sus productos y servicios.

11 | Se desarrollan capacitaciones para la buena atencion del cliente. 314 |5

12 | Se desarrollan capacitaciones para el manejo adecuado de las 314 |5
maquinas y equipos dentro de la empresa en la que labora.

13 | Suempresa realiza capacitacion de cambio de actitudes negativas a 314 |5
actitudes favorables.

14 | Cree que gracias a las capacitaciones de cambio de actitud sus 314 |5
trabajadores seran mas empaticos con los clientes.

Gracias.
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