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RESUMEN

La presente estudio tuvo por objetivo determinar la principales caracteristicas de la
gestion de calidad en las MYPES del sector comercio, rubro ventas de lubricantes del
AA.HH Sefior de los milagros distrito de Chimbote, 2015. La investigacion fue de tipo
cuantitativo nivel descriptivo, de disefio no experimental transversal, se utilizé una
poblacién muestral de 6 MYPES, a quienes se le aplico un cuestionario estructurado
de 15 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: El 83.3% de los representantes legales de las MYPES tienen de 31 a 50
afios. El 83.3 % son del género masculino. El 50,0% son de grado de instruccién
superior universitaria. EI 66.7% son dirigidas por administradores. El 83.3% tienen de
1 a 3 afios desempefiando en el cargo. El 83.3% son permanentes en el mercado de 1
a 3 afos. El 83.3% tienen como objetivo de creacion generar ganancias. El 66.7% tiene
funcionando de 1 a 3 afios en el mercado. El 66.7% son del régimen de propiedad local.
El 100% si conocen el término gestion de calidad. EI 100,0% mide el rendimiento de
su personal mediante la técnica de la observacion. El 100,0% si contribuye a mejor el
rendimiento de su negocio con la gestion de calidad. EI 50.0% realizan la técnica
moderna llamada redes corporativas. El 66.7% tienen otras dificultades para poder
implementar la gestion de calidad en sus MYPES vy el 50.0% de sus empresas son
gestionadas con una diferencia en la rotacion del personal para mejorar su rendimiento

laboral.

Palabras clave: Gestion de calidad, Representastes y MYPES.



ABSTRACT

The present study aimed to determine the main characteristics of quality management
in the MYPES of the trade sector, sales of lubricants of the AA.HH Lord of the
Miracles district of Chimbote, 2015. The research was quantitative type descriptive
level, Non-experimental cross-sectional design, we used a sample population of 6
MYPES, who were given a structured questionnaire of 15 questions through the survey
technique, obtaining the following results: 83.3% of legal representatives of the
MYPES have From 31 to 50 years. The 83.3% are male. 50,0% are university
graduates. 66.7% are managed by administrators. 83.3% have 1 to 3 years in office.
83.3% are permanent in the market of 1 to 3 years. 83.3% are aimed at creating profits.
66.7% have been operating in the market for 1 to 3 years. 66.7% are from the local
property regime. 100,0% if they know the term quality management. 100,0% measure
the performance of your staff through the technique of observation. 100,0% if it
contributes to better the performance of your business with quality management.
50.0% carry out the modern technique called corporate networks. 66.7% have other
difficulties in implementing quality management in their MYPES and 50.0% of their
companies are managed with a difference in staff turnover to improve their work

performance.

Keywords: Quality Management, Representatives and MYPES.
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INTRODUCCION

Las (MYPES) se han desarrollado, a partir de los afios cuencuenta y seis del siglo
pasado, afios en los cuales fueron consideradas como una gran distorsion en el
modelo de desarrollo y crecimiento econémico, que en esos afios solo se

identificaba con la gran empresay la concentracion del capital. (Vasquez, 2013).

Mas (MYPES) brindan empleo a méas de 80% de la poblacion econémicamente
activa (PEA) y generan cerca de 45% del producto bruto interno (PBI).
Contituyen pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su importancia se
basa en que: proporcionan abundantes puesto de trabajo, reducen la pobreza por
medio de actividades de generacion de ingresos, incentivan el espiritu
empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion, son la principal fuente de
desarrollo del sector privado, mejoran la distribucion del ingreso, contribuyen al
ingreso nacional y al crecimiento econdmico. (Ministerio de trabajo, 2013).

Debemos tomar en cuenta que las (PYMES) se encuentran limitadas ante las
grandes empresas, pero esto mas que nada por la falta de gestion de calidad y
equidad que existe, aunque tambien las (PYMES) se encuentran con las
siguientes limitantes: conseguir clientes, contratar trabajadores calificados,
financiamiento, conseguir proveedores, obtener equipo, adaptar sus productos al
cliente (atencion y servicio), informacién del mercado, calidad del producto y

administracion de la empresa. (Hernandez, 2011).

A pesar de ser importantes las micro y pequefias empresas tienen problemas que
limitan su permanencia en el mercado una de ellas es la falata de una adecuada
gestion de calidad. Pero este probelma no solo es a nivel nacional sino también
inetrnacional por ejemplo: En Europa, durante la Segunda Guerra Mundial la
mayor parte de las empresas de Europa fueron destruidas, como debian
recuperarse de una manera rapida dvnkla solucion a esta situacion fue la creacion
de pequefias y medianas empresas (PYMES). El potencial de la Union Europea
radica en el apoyo y fomento que se otorga a las (PYMES), ya que se les
considera un importante factor en la creacion de empleos y base primordial de
su economia, obteniendo con esto un alto crecimiento econémico y bienestar de

su poblacion. (Lara, 2013).



En América Latina, se requiere incentivar intensamente la demanda de
capacitacion y atencidn para empresarios y trabajadores en todos los estratos de
las PYMES, removiendo los obstaculos existentes, empezando por las barreras
culturales presentes en los propios empresarios. En general, se trata no sélo de
centrar el desarrollo del sistema de capacitacion en la demanda, sino también
apoyar la generacion de una oferta de capacitacion en la gestion de calidad a
través del territorio, concertadamente con los actores del sistema comercial.
(Henriquez, 2012).

En México, En la actualidad la mayoria de los propietarios de micro, pequefia y
medianas empresas provienen de anteriores trabajos asalariados y de la
poblacién econémicamente inactiva. Por consiguiente se infiere que en la
mayoria de los casos los fundadores de estas empresas las crearon por motivos
de tipo econdmico, ya que para los bajos ingresos percibidos como asalariados
0 simplemente por no encontrar trabajo como empleados y por no ser
capacitados en tener una intuicion como empresario en sistema de gestion, lo
cual provoca que estos negocios no estén administrados en forma adecuada por
una mala calidad de Servicio. (SDE, 2010).

En Argentina, Uno de los problemas es la falta de atencion para aumentar el rol
de los fabricantes PYMES, en el comercio internacional estd dado por los
requerimientos de calidad y conformidad. Las PYMES tienen problemas para
adoptar costosos sistemas de calidad, o procesos de certificacion que requieren
ser repetidos una y otra vez. En lineas muy generales no existe una Unica

estrategia para las PYMES exportadoras. (Orlandi, 2010).

En Venezuela, Las empresas, deben estar preparadas para afrontar los retos que
se le presentan en los escenarios en donde actdan, en los mercados en donde
compiten, en aquellos ya ganados y los por conquistar. En el caso de las PYMES
es muy importante, asi como en las medianas empresas, mas en el caso
venezolano, que afronta en el presente situaciones riesgosas, inseguras, producto
de la critica crisis politica del actual gobierno, que ha generado, inestabilidad,
inseguridad, conllevando a muchas empresas una mala gestién de calidad.
(Carlos, 2013).



En el Perd, la mala gestion de la produccion ocasiona entre el 20% y 25% de
costos de no calidad; es decir, acciones y procesos que no agregan valor a los
bienes ni productividad a la empresa. Los principales problemas de las empresas
peruanas estan relacionados con la logistica de abastecimiento de sus
proveedores, situacion que origina un tiempo desaprovechado que fluctta
alrededor del 30% diario. En las MYPES y PYMES, este problema es mayor,
debido a la familiaridad o relaciones de parentesco entre los trabajadores, lo que
impide exigir un debido servicio. Segun el Ing. Reyes, otro problema frecuente
en las PYMES es la falta de una alianza a largo plazo con los proveedores.
(Reyes, 2010).

En Ancash, La razon por las cuales se hace necesario un replanteamiento general
sobre las gestiones de calidad en las MYPES, es necesariamente sobre una
interaccion mas fluida y que tenga factores vinculantes los acuerdos que se
realizan entre estos sectores. Queremos que las MYPES se constituyan en las
estructuras organizadas que desarrollen la industria, la manufactura, la
agroindustria, agropecuaria, hidrobiologicos, la artesania, etc. bases del empleo

sostenible masivo y la calidad del producto. (Pereda, 2010).

En Chimbote, Algunos empresarios piensan que sus pequefias y medianas
empresas no es necesario crear un sistema de gestion de calidad. En la actualidad
estas PYMES no brindan la buena atencion al cliente, la calidad la define el

cliente solo algunas PYMES brindan este servicio.

Es necesario sensibilizar la direccion y el personal hacia el sistema de gestion de
calidad, brindar auditorias internar, acciones correctivas y preventivas, eleccion
del organismo o entidad de certificacion. Por lo regular las PYMES no cuentan
con herramientas que permitan planear correctamente su produccion, se requiere
de un sistema que les permita medir y controlar la calidad, se presentan
constantes diferencias en existencias y normalmente no se tiene la capacidad de
surtir pedidos grandes o especiales, se presenta una mala distribucion del trabajo,
lo que se convierte en un deficiente nivel en productividad y en altos costos de

operacion.



A partir del siglo XXI las micro y pequefias empresas (MYPES). Son proactivas
en tanto a su interaccion con otras PYMES a diferencia del siglo pasado, esto
nos lleva a que su dimension pueda ser vulnerable ante los grandes competidores
y les acotaria para posicionarse en algunos mercados, sin duda alguna se forman
alianzas con otras MYPES por la calidad de sus productos, para poder disputar
con la competencia y continuar con el crecimiento econdmico hay que recordar
que en la actualidad las micro y pequefias empresas han reducido el porcentaje
de empleos con un 48% pese a la alta informalidad y baja productividad que han
tenido muchas empresas por originar productos en mala calidad. Sin embargo
estas necesidades han generado un entorno apropiado para que las MYPES

mejoren sus condiciones y aumenten el estrato de empresas medianas.

Cabe sefalar que las restricciones que las MYPES tienen, se debe a fallas
principales en el conocimiento del empresario por la mala gestion que realizan,
gue en su mayoria no cuenta con los conocimientos administrativos necesarios,
no limitan la adquisicion de tecnologia, cada dia es mas dificil el competir con
otra MYPES, conseguir nuevos clientes que cada dia son mas y mas exigentes.
Claro que esto no lo explica todo, estas MYPES fueron gestionadas por buenos
empresarios, porque vieron la necesidad que staban pasando y la demanda que
tenian en sus productos, teniendo un potencial apoyo por la unién Europea y la
reactivacion de la economia que desarrollaron estas micro y pequefias empresas
para obtener altos niveles de crecimientos y bienestar social. De estas
circunstancias nace el hecho de como empezaron a surgir nuevamente las

empresas en Europa.

A comparacién de América latina los empresarios de las MYPES requieren de
una capacitacion para poder desarrollar su calidad, para que sus empresas sean
gestionadas satisfactoriamente. Sin embargo en otros paises cuentan con
politicas de apoyo para la realizacion de las MYPES, es el caso de estos paises:
México (Fondo PYME), Argentina (BID), Chile (CORFO) y Pert (COPEME).
Es asi como otros paises como Colombia, Paraguay y ecuador solo ofrecen
servicios y/o bienes por lo cual solo compiten por una mejor calidad y servicio

con la finalidad se posicionarse en el mercado.



A diferencia de México los representantes de las MYPES han sido colaboradores
de otras empresas por sus pagos a sueldos, por no ser de nuevo empleado.
Trayendo todo esto como consecuencia a no tener el conocimiento en la gestion

de la calidad del servicio o producto.

Lo que no interesa aqui no es tanto los representantes sino la gestion de calidad
de las MYPES, esto quiere decir que en Argentina su principal problema es la
falta de atencidn al cliente para ampliar las cantidades de productos, es por ello
gue como resultado no contaron con sistemas de calidad perjudicandoles a las
MYPES.

He citado ya sobre la aparicion de las MYPES, sobre sus representantes ahora
veamos los problemas que surgen en las micro y pequefias empresas de
Venezuela; las MYPES enfrentan los riesgos del entorno, ademas, las
situaciones inseguras por no tomar decisiones correctas y por la crisis que hoy

en dia estan pasando en la politica del actual gobierno.

Por otra parte, en el Pert a las micro y pequefias empresas se les designa la
importancia en la generacion de empleo o entidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica bajo cualquier forma de organizacion peruana.
Teniendo como objetivo incrementar el empleo, la productividad y rentabilidad.
Es asi como, se estima que la cantidad de unidades econdémicas que poseen el
sector de las MYPES, formales e informales es méas de 3,5 millones de MYPES,
representando el 45% del PBI. Es significativa la importancia que tiene la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas en el Per( ya que esto nos llevara,
a evitar la mala gestién de calidad en la empresa impidiendo que la produccién
baje en los costos. Sin embargo, también a menudo, que las MYPES realicen

alianzas con los proveedores.

Por lo tanto, a nivel regional debemos comprender, que la MYPES deberia
enfocarse a realizar una buena gestion de calidad de igual modo, el lugar del
estudio para que funcionen con efectividad cumpliendo las necesidades de los
clientes. Y esto nos conduce, al lugar de estudio, en el distrito de Chimbote,
donde se realiz6 el estudio, existen varios establecimientos del rubro a nivel

local pero en la localidad donde se realizo la investigacion es el AA.HH Sefior



de los Milagros, son conocidas como micro y pequeiias empresas dedicadas al

sector comercio, rubro venta de lubricantes.

Por lo que se desconoce si estas pequefias y medianas empresas utilizan una
adecuada gestion de calidad, por lo tanto se plantea la siguiente pregunta de

investigacion:

¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro
y pequerias empresas del sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH

Sefior de los milagros distrito de Chimbote, 2015?

Para dar contestacion a la pregunta de investigacion se plantea el siguiente

objetivo general:

Determinar la principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH

Sefior de los milagros distrito de Chimbote, 2015.

Para poder alcanzar el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH

Sefior de los milagros distrito de Chimbote en el afio 2015.

Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH Sefior de los milagros
distrito de Chimbote en el afio 2015.

Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro ventas de lubricantes del AA.HH Sefior de

los milagros distrito de Chimbote en el afio 2015.

He llegado a determinar, de que esta investigacion se justifica porque permite
obtener aspectos tedricos de la gestion de calidad que se aplican en las micro y

pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo.



Ademas se justifica porque permitird conocer las principales caracteristicas de
las micro y pequefas empresas que aplican la gestion de calidad en el &mbito de
estudio las cuales permaneceran en el mercado generando puestos de trabajo que
beneficiara a la sociedad, Se justifica porque permitira a los administradores
aplicar la gestion de calidad en sus micro y pequefias empresas para tener
potencial y de éxito en los mercados.

Esto quiere decir que, se beneficiara a la comunidad empresarial y a los
emprendedores, brindandoles conocimientos sobre los beneficios de la
aplicacion de la gestion de calidad en sus micro y pequefias empresas.
Finalmente se justifica porque ésta investigacion servird de base para futuras
investigaciones sobre la aplicacién de una gestion de calidad en las MYPES.
Esta investigacidn, no tiene ningun impacto perjudicial sobre la sociedad, muy
por el contrario le favorecerd, siendo viable su ejecucion en beneficio de la micro

y pequefia empresa con el rubro determinado (Venta de lubricante).



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Berru, (2014) En su trabajo de investigacion titulado: “caracterizacion de la
gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercial,
rubro de zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura. Anio 2014.”. Se
Ileg6 a los siguientes resultados con respecto a la variable gestion de calidad:
El 50% de los representantes de las MYPES del sector comercial rubro
zapateria tiene entre 36 y 50 afios, el 62.5% de los representantes de las MYPES
son de género masculino, el 37.5% de los representantes de las MYPES del
sector comercial rubro zapateria tiene instrucciéon secundaria, el 50% de los
representantes de las MYPES del sector comercial rubro zapateria su estado
civil es del 50%, el 75% de los representantes de las MYPES del sector
comercial rubro zapateria tiene como alternativa artesano, el 37.50% de las
MYPES encuestadas tienen més de 3 afios en el mercado, el 75% de las
MYPES del sector comercial rubro zapaterias son informales, el 50% tiene 01
trabajador permanente, el 37.50% tiene entre 01 y 02 trabajadores eventuales,
el 75% se formd por subsistencia, el 75% no utilizan las redes sociales para
atencion a sus clientes, el 57.50% de las MYPES son publicadas a través de la
radio, el 47.50% de las MYPES del sector comercial rubro zapaterias el
empleador capacita e incentiva a los trabajadores a mas de 3 afios, el 50% de
las MYPES considera regular el aspecto y estado fisico de las instalaciones y
el 62.50% de las MYPES considera que el personal de ventas y servicio no es
honesto en la informacién que le proporciona. Se concluye que: los
representantes tienen entre 36 y 50 afios, cuentan con estudios primarios, son
artesanos y tiene como Objetivo primordial la subsistencia. La MYPE se dedica
al negocio por més de 03 afios respectivamente, mientras tanto tienen 1
trabajador permanente. Con respecto a la gestion de calidad utilizan las redes
sociales para la atencion al cliente, asi mismo utilizan la radio para la
publicidad del producto de las MYPES, cada tres afios el empleador capacita e
incentiva al trabajador de las MYPES, considerando que la infraestructura de
las instalaciones es regular, mientras considera que el personal de ventas y

servicios no es honesto en la informacién que le proporciona al cliente.



Cieza, (2013) En su trabajo de investigacion titulado: “gestion de calidad y
formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro — compra y venta de
calzado en el centro comercial “el virrey” - Trujillo, aiio 2013 ”. Se lleg6 a 1os
siguientes resultados: EI 50% tiene edad entre 30 a 50 afios, el 75% de los
encuestados son de género masculino, el 37.50% de los encuestados tiene
secundaria completa, la totalidad de los encuestados, si comercializan
productos fabricados mediante proceso estandarizado de produccion, el 75%
de los encuestados utiliza un plan estratégico, el 87.50% de los encuestados no
conoce las normas ISO, el 62.50% de los encuestados, si ha implementado el
servicio pre y posventa con ayuda de las redes sociales, el 62.50% de los
encuestados capacitd al personal para mejorar la calidad en la atencién al
cliente en el afio 2013, el 75 % de los encuestados, si actualiza modelos del
producto, segin los gustos y preferencias del cliente, el 50 % de los
encuestados, si evalUa el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion
de su producto y el 75 % de los encuestados, si usa las tic en gestion empresarial
para mejorar la calidad de su producto. Se termina que: la mitad de las MYPES
encuestadas se establece que los representantes tienen entre 30 a 50 afios, la
mayoria es de género masculino y la mayoria relativa tienen secundaria
completa. Todas las MYPES encuestadas comercializan productos fabricados
mediante proceso estandarizado de produccion, la mayoria de los encuestados
no conoce las normas ISO de certificacion de calidad, han implementado el
servicio de pre y posventa con la ayuda de las redes sociales, capacitaron al
personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente en el afio 2013,
actualizan modelos del producto para ofrecer al cliente un mejor servicio, segun
gustos y preferencias del uduario, usan las TIC en gestién empresarial para
mejorar la calidad de su producto, la mitad de los encuestados evalua el nivel

de satisfaccion del cliente en la comercializacion de su producto.

Poma, (2015) En su trabajo de investigacion titulado: “caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el cumplimiento del procedimiento de compras en las
micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro venta minorista de

articulos de ferreteria en el distrito de Huaraz 2015 .



Se llegé a los siguientes resultados: El 60% de los gerentes manifiestan tener
de 38 a 47 afos de edad, el 80% son de sexo masculino y el 45% cuentan con
estudios superiores universitarios, el 80% de gerentes encuestados en el rubro
de venta minorista de articulos de ferreteria, sefialan que nunca utilizan los
documentos de requisicion, el 60% de gerentes encuestados del rubro de venta
minorista de articulos de ferreteria, manifiestan que pocas veces localizan con
facilidad sus fuentes de suministros, El 70% de gerentes encuestados del rubro
venta minorista de articulos de ferreteria, manifiesta que nunca utiliza medios
de evaluacion de proveedores, EI 65% de gerentes encuestados del rubro de
venta minorista de articulos de ferreteria, manifiesta que siempre trabajan con
los mismos proveedores, EI 40% de gerentes encuestados del rubro de venta
minorista de articulos de ferreteria, manifiesta que nunca utilizan la orden de
compra, El 80% de gerentes encuestados del rubro de venta minorista de
articulos de ferreteria, manifiesta que algunas veces tienen problemas con el
tiempo de entregas de productos, EI 95% de gerentes encuestados del rubro de
venta minorista de articulos de ferreteria y manifiesta que nunca utilizan el
contrato de compras. Se concluye que: los representantes de las MYPES tienen
de 38 - 47 afos de edad, son varones y con estudios superiores universitarios.

Esto nos permite observar que este grupo de personas en particular consideran
la importancia de formar su propio negocio. No utilizan los documentos de
requisicion, asi como pocas veces localizan las fuentes de suministro para
adquirir sus productos. También se observa que los gerentes de las ferreterias
de ningdn modo utilizan medios de reclutamiento de proveedores ellos
generalmente trabajan con los mismos proveedores siempre, no se dan el afan
de buscar nuevos proveedores, al igual que pocas veces utilizan los pedidos u
6rdenes de compra para su negocio. Igualmente, los gerentes de las ferreterias
mencionaron que jamas realizan contratos de compra con sus proveedores
directamente, la mayoria de las veces sus compras lo realizan por via telefonica.
Finalmente se observa que los gerentes de las ferreterias no tienen el

conocimiento de como realizar el procedimiento de compra.
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Rubio, (2011) En su trabajo de investigacion titulado: “caracterizacion del
financiamiento y la gestion de calidad en las MYPES del sector - comercio
rubro - venta de productos agropecuarios, equipos e insumos del distrito de
Chimbote, afio 2011”. Se llego a los siguientes resultados: El 45% representa
entre las siguientes edades (41-55), el 89% esta siendo representado por el
género masculino, el 78% de los representantes tienen un grado de instruccion,
con estudios superior universitarios completos, el 56% tienen como
representantes de la MYPES a los propietarios, el 67% tiene de (6-10) afios
desempefiando el cargo y el 33%, el 56% viene desarrollando esta actividad en
el mismo rubro més de 5 afios, el 67% aseguraron conocer sobre gestion de
calidad, el 89% de las MYPES han aplicado estrategias de gestion de calidad,
el 89% reconocio que aplica los procesos administrativos como estrategia de
gestion de calidad, el 89% de las MYPES encuestadas acepto que la empresa
utiliza métodos para evaluar la mejora continua en los procesos tales como
autoevaluaciones y revisiones, el 78% aseguraron que la empresa se asegura de
evaluar la eficacia y eficiencia de la operacion, mediante el control de procesos,
el 89% aseguro que Las mediciones del desempefio de los procesos han
permitido determinar si han alcanzado los objetivos planificados y el 89% de
ellas reconocié que Los objetivos de calidad han permitido a la empresa lograr
la mejora continua Se concluye que: los representantes de las MYPES vienen
aplicando diferentes estrategias de gestion de calidad en sus empresas, entre
ellas la mayoria aplica los procesos administrativos, utiliza métodos para
evaluar la mejora continua en los procesos tales como autoevaluaciones y
revisiones, evallan la eficacia y eficiencia de la operacién mediante el control

de procesos.

Beltran, (2014) En su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de
la capacitacién y la gestion de la calidad de las MYPES sector industria, rubro
panaderias del distrito de Chimbote, 2014”. Se llegd a los siguientes
resultados. EIl 50,0% de representaste encuestados, manifestaron tener de 31 —
50 arios, el 62,5% de representantes encuestados son del sexo masculino, el
37,5% tienen grado de instruccion secundario, el 93,7% de MYPES

encuestadas consideraron necesaria la capacitacion en las empresas, El 56.3%
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de MYPES encuestadas, manifestaron haber recibido otros cursos de
capacitacion de personal, el 56,3% de MYPES encuestadas, manifestd haber
implementado técnicas para la mejora de la calidad en su empresa, El 56,3%
implemento la técnica de la mejora continua en su organizacién, un 25,0%
aplico el outsoursing, El 68,8% de MYPES encuestadas, manifestaron buscar
asesoria por internet y EI 87,5% de MYPES encuestadas consideran importante
utilizar técnicas de calidad empresarial en las empresas. Se concluye que: La
mayoria de los representantes sefialaron que no implementan sistemas o
técnicas para mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece su
negocio. Los representantes que utilizaron sistemas para mejorar la calidad de
los productos o servicios se inclinaron en practicar la mejora continua en su

organizacion.

Rondoy, (2014) En su trabajo de investigacion titulado: “caracterizacion de
la gestion de calidad y rentabilidad de las MYPES comerciales rubro
confeccion de ropa en la ciudad de Sullana region Piura afio 2014 ”. Se llegd
a los siguientes resultados. el 30% de los duefios encuestados son jovenes con
una edad de 25 — 35 afos, se observa, el 60% de los duefios encuestados son
del sexo femeninos, el 45% de los duefios encuestados su estado civil es
conviviente, el 40% de las MYPES tiene un tiempo de 7 — 8 afios en el sector
comercio de confeccion de ropa, el 45% de las MYPES tiene de 1 a 2
trabajadores laborando, el 35% de los administradores de los negocios de
confecciones de ropa conoce o ha sido capacitado sobre el tema de gestion de
calidad. Se concluye que: La escasa capacitacion de los gerentes o duefios en
gestion de calidad afecta algunos resultados del negocio, como el cumplimiento
de los objetivos por parte de los trabajadores y la rentabilidad de las MYPES

comerciales rubro confecciones.
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2.2. Bases Tedricas de la Investigacion

La Micro y Pequefia Empresa.

Segln la Ley N° 30056, (2013) La Micro y Pequefia Empresa es la unidad
economica 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,
produccion, comercializacion de bienes o prestacién de servicios. En la
actualidad las micro y pequefias empresas son el motor del crecimiento
econdmico en nuestro pais establecidas por empresarios naturales o juridicas,
estas MYPES tienen como objetivo obtener ganancias para mejorar el bienestar

familiar.

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Conforme a la Ley N° 30056, (2013). La micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales.

= Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

= Pequefia empresa: ventas- anuales superiores a 150 U1T y hasta el
monto méximo' de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (U1T).

= Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.

Las entidades publicas y privadas uniformizan sus criterios de medicion a fin
de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio
y aplicacion de las politicas publicas de promocién y formalizacién del sector.
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Importancia

Segun Pantigoso, (2015) Su importancia en la generacién de ingresos, empleo
e innovacién, sitia a las PYMES en el centro de la agenda nacional de
desarrollo. En el Perd, las micro, pequefias y medianas empresas representan
el 99.6% de todos los negocios en el pais, las cuales producen el 47% del PBI
y dan empleo a mas del vital para la economia mundial y la prosperidad de su

poblacion.

Su importancia en la generacion de ingresos, empleo e innovacion, situa a las
PYMES en el centro de la agenda nacional de desarrollo. Su importancia
resalta a la vista e incluso el 96% de la banca latinoamericana considera a las
PYMES como parte estratégica de su negocio, segun el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID).

El principal motivo para formalizar una micro y pequefias empresas es obtener
ingresos econdmicos para a su vez esta permite varios beneficios que satisfagan
a las necesidades de la poblacion, esto permitira a que muchos desempleados
puedan desarrollar sus capacidades y conocimientos dentro de estas MYPES

generando una mejor calidad de vida para muchas familias del pais.

Segln Aspilcueta, (2011) Las MYPE son un segmento importante en la
generacion de empleo, es asi que méas del 80% de la poblacién econémicamente
activa se encuentra trabajando y generan cerca del 45% del producto bruto
interno (PBI). En resumidas cuentas, la importancia de las MYPE como la

principal fuente degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a:

e Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

e Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacién

e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

e Mejoran la distribucion del ingreso.

e Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento economico.
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Estas MYPES han permitido reducir la pobreza dentro de nuestro pais,
generando empleo para muchos desempleados, cabe mencionar que hoy en dia
las pequefias empresas cumplen un rol muy importante en el sector econémico
accediendo a erradicar con la alimentacion para muchos hogares y disminuir

con los bajos ingresos.

Tipos de Micro y Pequefias Empresas.
Segun Zamora, (2014) Los tipos de micro y pequefias empresas son:

= MYPES de Subsistencia: Las micro empresas de subsistencia son las
unidades econdmicas sin capacidad de generar utilidades, en detrimento
de su capital. Las micro empresas de subsistencia cuentan con escasa 0
ninguna magquinaria o activo fijo, se dedican a actividades que no
requieren de transformacién sustancial de materiales o deben realizar
dicha transformacién con tecnologia rudimentaria. Son poco dindmicas
en la generacion de empleo adicional remunerado y cuentan con un
nivel de ventas por trabajador relativamente bajo. Estas empresas
proveen un flujo de caja vital, pero no inciden de modo significativo en

la creacion de empleo adicional remunerado.

» Las MYPES de acumulacion: tienen la capacidad de generar
utilidades para mantener su capital original e invertir en el crecimiento
de la empresa. Las empresas de acumulacion muestran cierto nivel de
maquinaria o activo fijo que les permite realizar trabajos mas
elaborados y diversificar el tipo de labor a la cual se de muestran
substancialmente un mayor nivel de productividad que las empresas de
subsistencia, y se evidencia una mayor capacidad de generacion de
empleo remunerado. También en ellas se presentan mayores niveles de
gestion gerencial, con la tenencia de registros contables y
administrativos. Este tipo de empresa, en efecto, arroja excedentes que

estan siendo reinvertidos en la expansion del negocio.
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* Nuevos Emprendimientos: Los nuevos emprendimientos se definen
como las iniciativas empresariales concebidas desde un enfoque de
oportunidad, es decir como una opcion superior de autorrealizacion y

de generacioén de ingresos.

El plan nacional enfatiza el hecho que los emprendimientos apuntan a la
innovacion, creatividad y cambio hacia una situacion econémica mejor y mas
deseable ya sea para iniciar un negocio, como para mejorar y hacer mas

competitivas las pequefias y medianas empresas.

Objetivo de las Micro y pequefias empresas

Segun Charly, (2013). Los objetivos de las micro y pequefias empresas son ser
lideres en el mercado del producto o servicio que venden, ganar participacion
del mercado afio tras afio, ser rentables y generar ganancias a sus socios o
accionistas, bajar los costos de produccion y generar lealtad del consumidor
que los favorece una de las ventajas aplican al producto o servicio que otorguen
en el sentido de precio, calidad y atencion al cliente. Incrementar sus
probabilidades de éxito, disminuir las tasas de mortalidad de estas empresas y
aumentar sus posibilidades de supervivencia en el largo plazo. EIl propdsito
que tienen las micro y pequefias empresas es de dirigir el mercado potencial
con el producto o servicio que brindan, teniendo en cuenta que la participacion
que obtienen les permitird obtener un establecimiento para satisfacer la
demandas de los usuarios, en la actualidad los representantes de las MYPES
establecieron su objetivo de generar ganancias para el ingreso econémico y

solventar sus necesidades.

Gestion de Calidad

Segun Gdémez. (2008). La gestion de la calidad es una filosofia de gestidn
empresarial que considera inseparables las necesidades del cliente y las metas
de la empresa, asegura eficacia méxima dentro de la empresa y afianza el
liderazgo comercial mediante la puesta en funcionamiento de procesos y de
sistemas que favorecen la excelencia, al tiempo que impiden los errores y

aseguran que todas las metas de la firma se logren sin despilfarrar esfuerzos”,
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de acuerdo a la definicion que la British Quality Association (B.Q.A.) aporto
en 1989 respecto de las técnicas comprendidas e n el paradigmade Total
Quality Managment (T.Q.M.). El concepto de calidad ha evolucionado hasta
convertirse practicamente en sinonimo de satisfaccion del cliente: la
introduccién de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion, pone
al cliente como el foco de toda su actividad.

Este concepto, por ejemplo, esta en los origenes de la “International
Organization for Standarization” (I.S.0) que define la calidad como el “grado
en que un conjunto de caracteristicas inherentes (a un producto o servicio
cumple con los requisitos”, destacando que dentro de estos requisitos, las
necesidades y expectativas de los clientes cobran un rol fundamental. La
Gestion de calidad se enfoca en varios factores dentro de una empresa
establecida por departamentos, podemos mencionar con respecto a la atencion
que se le brinda al cliente, es importante que se realice el servicio con calidad
para evitar una mala atencion y no generar un problema dentro de la
organizacion. También se puede mencionar que la gestion de calidad en la
actualidad es un sistema operacional de las labores que realizan los
trabajadores, presentando un buen producto o servicio al alcance y necesidad

que espera el consumidor de la micro y pequefias empresas.

Objetivos de la Gestién de Calidad

Los objetivos de la gestion de calidad son metas, retos que se definen a partir
de la planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se
deben escoger aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance de las

politicas de calidad.

Los objetivos deben ser establecidos por la alta direccion de la organizacion.
Tienen que ser coherentes con la politica de calidad y perseguir la mejora

continua.

= Fijados por la alta direccion.
= Coherentes con la Politica de Calidad.

= Enfocados a la Mejora Continua.
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Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos medibles y
cuantificables, al objeto de comprobar si se han cumplido, asi mismo se
establecen plazos para su consecucion. Pueden fijarse objetivos de calidad a

corto plazo (un afio) o bien a medio o largo plazo. Blog Calidad, (2014).

Para brindar un buen producto o servicio la gerencia debe implantar estrategias
de calidad para realizar sus objetivos, esto proporcionara a satisfacer la
demanda del cliente, a obtener nuevos clientes para la empresa, organizar
sistemas como por ejemplo gestiones por procesos, tener una mejora continua

y diferenciarnos de la competencia.

Componentes de la Gestion de calidad

= Planeamiento de la calidad
= Control de la calidad
= Aseguramiento de la calidad

= Mejoras en la calidad

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o

la satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla.

Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el
control de los procesos para obtener una calidad mas consistente. Blog Calidad,
(2014).Para lograr a que nuestro producto o servicio satisfaga la demanda del
cliente se tiene que elaborar una organizacion sistematica (gestion por
procesos) es un medio importante que permitira controlar cada proceso para

obtener y ofrecer un producto o servicio de calidad.

Proposito de la gestion de calidad

Gestion de la Calidad reconoce una serie de principios de gestion que pueden
ser utilizados por la alta direccion como un marco para guiar a Sus
organizaciones hacia un mejor desempefio. Los principios abarcan: la
orientacion al cliente, liderazgo, participacion de las personas, enfoque basado
en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones, y relaciones con los proveedores

de beneficio mutuo.
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2.3.

Gestion de la Calidad proporciona orientacion adecuada para construir sobre
las normas de garantia de calidad para lograr beneficios comerciales para todos
los grupos de interesados y se centra en la mejora del rendimiento continuo
para mantener la satisfaccion del cliente. Los conceptos fundamentales son:
mejora continua del proceso impulsada por la alta direccién, se centro en las
areas de procesos criticos con objetivos de mejora explicitas orientacion al
cliente reconociendo tanto ‘clientes' y sus necesidades y el valor interno y
externo que proporciona al usuario del producto la prevencion de defectos y el
incumplimiento tratando de evitar problemas de no conformidad que surge con
los productos y servicios temprano en el ciclo de desarrollo y que se dedican
de manera proactiva en la prevencion responsabilidad universal el
reconocimiento de que la calidad no es s6lo responsabilidad de los equipos o
los colaboradores de garantia de calidad, pero debe ser totalmente generalizado
en todos los aspectos del negocio, con todo el mundo que buscan formas de

mejorar la calidad de sus propios productos y servicios. (Hut, 2010).

En el presente, las micro y pequefias empresas suelen enfrentarse para lograr
el éxito en un mercado competitivo, por estas capacidades, las micro y
pequefias empresas brindan servicios de un alto nivel y productos en buen
estado para permanecer y prosperar. Sin embargo el propdsito de la calidad hoy
en dia es entregar productos satisfactorios para que la competencia no pueda
ser capaz de lograr el éxito. Esto permitira lograr la complacencia del cliente a

través de la gestion de calidad.
Marco conceptual

Historia de los Lubricantes

La grasa se utiliza como lubricante desde hace muchos siglos. Los usos mas
antiguos remontan a 4 000 afios antes de nuestra era. En aquella época los
egipcios recurrian a la grasa para resolver los problemas de friccion en sus
carruajes. Los lubricantes tienen su origen en el momento en el que el hombre
tuvo la necesidad de mover objetos dificiles de desplazar, para lo cual, tuvo

que idear una sustancia que facilitara ese desplazamiento.
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Entre ellas podemos mencionar el agua, grasas de origen animal y aceites
vegetales. Este tipo de sustancia fue utilizada hasta el siglo XIX, cuando las
primeras grasas a base de aceites minerales fueron desarrolladas y utilizadas
como eficaces lubricantes en las vagonetas de las minas y en las maqguinas
industriales que en aquel entonces funcionaban con bastante lentitud. Esa grasa
solida, llamada ‘briqueta’, fue utilizada de forma intensa hasta mediados del
siglo XX. En la actualidad aun continta siendo empleada para varias cosas en

algunas partes del mundo.

El petroleo jugo un papel importante en las grandes civilizaciones pues con el
recubrian canoas, prendian fuego a sus antorchas y entre alguno de sus usos, se
encontraban los fines medicinales. Ya para la Edad Media, las maquinas
trabajaban lubricandose con aceites de origen vegetal y animal. En cuanto al
petréleo, era utilizado ya como combustible. Siglos después, en la época del
capitalismo industrial, se usaban aceites derivados del petréleo para la
lubricacion y hasta 1950, donde comercialmente comenzaron a utilizarse
lubricantes sintéticos. Al mismo tiempo que los aceites fueron evolucionando,
se generaban maquinas con un disefio méas sofisticado. Esta evolucion no se
detiene y afio con afio, en Roshfrans perfeccionamos desarrollos para la

produccién de lubricantes cada vez mas eficientes.

En Chimbote el lubricante empieza a surgir por la privatizacion de empresas
nacionales liquidando por el tiempo de servicio a sus trabajadores, haciendo
que ellos adquieras vehiculos para realizar otras actividades permitiendo el
acceso de vehiculos para realizar actividades mecanicas incluyendo el

lubricante.

Lubricantes

Los lubricantes son establecimientos en donde se ofrecen la venta de aceite de
las siguientes marcas: Castrol, Shell, Repsol, CAM 2, Mobil, Pennzoll, etc. La
venta de aceite es por cajas, galones y granel, para todo tipo de vehiculos
motorizados, los cuales son fundamentales para el mantenimiento y buen

funcionamiento de los automaviles, motos, camiones, trailer, entre otros tipos
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de transporte. Pues estos aceites van a permitir lubricar su motor, lo que
significa mantener, limitar el desgaste de las piezas en movimiento, la buena
puesta en marcha del vehiculo y prolongar su duracion en un tiempo

determinado.

Clasificacion De Los Aceites Lubricantes Por Su Origen

+ Aceites Minerales: Los aceites minerales proceden del Petréleo, y son
elaborados del mismo después de multiples procesos en sus plantas de
produccion, en las Refinarias. El petréleo bruto tiene diferentes
componentes que lo hace indicado para distintos tipos de producto

final, siendo el méas adecuado para obtener Aceites el Crudo Parafinico.

+ Aceites Sintéticos: Los Aceites Sintéticos no tienen su origen directo
del Crudo o petroleo, sino que son creados de Sub-productos
petroliferos combinados en procesos de laboratorio. Al ser mas largo y
complejo su elaboracion, resultan mas caros que los aceites minerales.

Dentro de los aceites Sintéticos, estos se puden clasificar en:

e Oligomeros olefinicos
e Esteres organico
e Poliglicoles

e Fosfato esteres

Clasificacion De Los Aceites Lubricantes Para Motores
= SAE (Society of Automotive Engineers) - Sociedad de
Ingenieros Automotrices,
» API (American Petroleum Institute) — Instituto Americano del
Petrdleo.
= ASTM (American Society for Testing Materials) - Sociedad
Americana de Prueba de Materiales.

= QOtras clasificaciones de fabricantes, etc.

+ Aceites monogrados: disefiados para adquirir la viscosidad a una sola
temperatura. SAE 30, SAE 40, etc.
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Las Micro y pequefias empresas de Lubricantes

Las Micro y pequefias empresas de ventas de lubricantes ubicadas en el AA.HH
Sefior de los milagros, del Distrito de Chimbote, en su mayoria estan
constituidas como MYPES (E.I.R.L) representadas legalmente por los propios
duefios de los negocios, quienes asumen las responsabilidades y deberes, el

patrimonio esta conformado por los bienes que aporta el propietario.

Estas Micro y pequefias empresas de lubricantes ofrecen la comercializacién
de aceite y grasa para motores, mantenimiento, reparacion de todo tipo de
vehiculos motorizados, reposicion de repuestos, lavados, venta de aditivos
para autos depende a la marca del transporte. Estan ubicados en el AA.HH
Sefior de los Milagros — Av. Meiggs como un sitio de ventas en toda la
panamericana, ya que el mayor parque automotor, circula por esta avenida.
Estas PYMES también ofrecen distintos servicio no solo la venta de lubricantes
enfocandose en la necesidad que el cliente quiere contando con un mecanico
técnico, cambio de filtro de aceite e indicandoles los tipos de aceite que ellos
cuenta que esté de acuerdo al motor que tiene el cliente. Ellos brindan este
servicio con la finalidad de que ellos regresen ya que en el AA.HH Sefior de
los milagros Distrito Chimbote hay mucha competencia pero con distinta

calidad en su servicio.
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HIPOTESIS

No se plantea una hipotesis por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1.

4.2.

Disefio de Investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio:
NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL - DESCRIPTIVO -
CUANTITATIVO

Fue no experimental, porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad, es decir, se observéd el fendmeno tal como se
encuentra dentro de su contexto de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de lubricantes conforme a la realidad, sin sufrir

modificaciones.

Fue transversal, por qué el estudio de la caracterizacion de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de
lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015 se
realizd en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin
2015.

Fue descriptivo, porque solo se describi0 las caracteristicas mas relevantes de
las MYPES, representantes y la caracterizacion de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de lubricantes del
AA HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.

Fue cuantitativa, porque tuvo un modelo con la cual se pudo medir, ya que si

se utilizaron instrumentos de evaluacion.

Universo, poblacién y muestra:

Se utilizé una poblacion muestral de 6 Micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de Lubricantes del AA.HH Sefior de los Milagros, del
Distrito de Chimbote, 2015. La cual fue obtenida a través de la técnica del

sondeo del anexo N° 03.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

tanto, la gestion de
calidad utiliza al
aseguramiento de la
calidad y el control
de los procesos para
obtener una calidad

mas consistente.

puntuaciones

Instrumento
Variable | Definicion Variable | Dimensiones Indicadores de medicion
Es un conjunto de Outsoursing
elementos Técnicas Liderazgo
mutuamente modernas benchmarking Nominal
relacionados,  que
interactuan entre si, Atencion al
con la finalidad de cliente
dirigir 'y controlar Productos y
diferentes Mejoras servicios Nominal
mecanismos para el continuas Sistemas
cumplimiento de los
Gestion | Objetivos. La gestion Poca iniciativa
de de calidad se centra Adaptarse a los
Calidad | no solo en la calidad | Dificultades cambios
de un producto, Desconocimient Nominal
servicio 0 la o del puesto
satisfaccion de sus |"Tecnicaspara | ¢ La evaluacion
clientes, sino en los medir el de 360°
medios para | rendimiento La observacion Nominal
obtenerla. Por 10 | el personal Escala de | Y cuantitativa
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44.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque
es una técnica consignada a obtener datos de varias personas de estas pequefias
y medianas empresas cuyas aportaciones impersonales interesan al

investigador.

El instrumento, que se utilizd para obtener la informacion fue: El Cuestionario,
porque es un instrumento que esta compuesto por un conjunto de preguntas,
preparado esmeradamente, sobre los hechos y aspectos que conciernen en una

investigacion.

Plan de andlisis

Para el actual estudio de investigacion titulado: Caracterizacion de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta
de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
Se realizo la fase de trabajo de campo, el cual consistio en recolectar la
informacion necesaria que permitird sustentar la validez del trabajo de

investigacion.

Se utilizé una poblacion muestral de 6 Micro y pequefias empresas del sector
comercio- rubro venta de lubricantes del AA.HH Sefior de los Milagros,
Distrito de Chimbote, 2015; para la cual se condujo las paginas web,

programas como: Word, Excel, y convertidores como el PDF.

Se manejo el sistema de software, Microsoft Word y Excel que permitio
realizar la investigacion del proyecto, el trabajo de campo asi como el informe
de tesis, que permitio disefiar tablas, calcular y analizar los datos, ademas de
crear graficos. Se detalla en cada programa del Microsoft las tablas, figuras

donde se presentaran los resultados entre otras. (anexos).
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4.6. Matriz de consistencia
Metodologia
Poblacién Técnica del
Problema Objetivos Variable y Hipétesis Métodos Instrumento
muestra
¢Cudles | GENERAL.: Gestion Se utilizd | No se | Disefio de la investigacion: ETécniCta
son las | Determinar la principales | de una planted | Se utilizd el disefio NO nouesta
principa | caracteristicas de la | Calidad: poblacion | una EXPERIMENTAL — | Instrumento
les gestion de calidad en las | Es una | muestral hipotesis | TRANSVERSAL - | cuestionario
caracteri | Micro y pequefias | filosofia de 6 | por DESCRIPTIVO -
sticas de | empresas  del  sector | de gestion | Micro y | tratarse | CUANTITATIVO
la comercio rubro ventas de | empresaria | pequefias | de una .
gestion | lubricantes del AAHH | | que | empresas | investig SF: ¢ p;al?;(gensrﬂs nt?:]’aﬁ;) rﬂlﬁ
de Sefior de los milagros | considera | del sector | acion deliberadamente la varFi)abIe
i istri i i i descript -, - -
gﬁ“daldas czigs;gto de Chimbote, Ier;serh'alrallnallS ;:lj)l;\:grcw o p gestion de calidad, es decir, se
Mi ' idad d observo el fenémeno tal como
ICro Y | ESPECIFICOS: necesl adel \Iierg[af € se encuentra dentro de su
pequena Determinar o las SI. € N “C‘Zml contexto de las micro y
S principales caracteristicas f lente 'y ZSA i e pequefias empresas conforme
empfegal de los _representantes,~de das met:ils S \ y a la realidad, sin sufrir
S €1 las micro y pequefias | %€ a | oenor de modificaciones.
Sector | empresas  del  sector | EMPresa, los
COMErCl | comercio rubro ventas de a:_egum 'V“I'angS, Fue transversal, por qué el
Senrtggro lubricantes del AA.HH ;ﬁﬁi %E;strito estudio de la caracterizacion
d Sefior de los milagros d d& | d de la gestion de calidad en las
| eb . distrito de Chimbote en el | egtro € eh b micro y pequeﬁas empresas
tgsncg; afio 2015. a g]fgr?;: CZ(;TS OEZ del sector comercio- rubro
AA HH Determinar las principales ZI E:ual .fue venta de lubricantes del
, caracteristicas de las | ; . AA.HH sefior de los milagros
Sefior de - o liderazgo obtenida I .
los micro y pequefias | ~ oreiol |4 traves del dlst_rltp de Chimbote, 2015
milagro empresas  del  sector mediante de Ia se realizd en un espacio de
s distrito comercio rubro ventas de la puesta | técnica tiempo determinado, donde se
de lubricantes del AA.HH en del tuvo un inicio y un fin 2015.
. Sefior de los milagros .
Chimbote| . " . funcionam | sondeo. -
20157 distrito de Chimbote en el iento o de Fue descriptivo, porque solo
' | afio 2015. [0CES0S se describi0 las caracteristicas
Determinar las ge y mas relevantes de las
caracteristicas de  una | sistemas MYPES, representantes y la
gestion de calidad en las | que caracterizacion de la gestion
micro y pequefias | favorecen de calldad en las micro vy
empresas  del  sector | |5 pequefias empresas del sector
comercio rubro ventas de | excelencia comercio- rubro venta Nde
lubricantes lubricantes del AA.HH sefior
del AA.HH Sefior de los de los milagros del distrito de
milagros  distrito  de Chimbote, 2015
Chimbote en el afio Fue cuantitativa, porque tuvo
2015. un modelo con la cual se pudo

medir, ya que si se utilizaron
instrumentos de evaluacion.
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4.7. Principios éticos.

Esta investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad, muy
por el contrario la beneficiara, puesto que contiene informacion completa sobre
la gestion de calidad que adquieren las Micro y pequefias empresas.

Este estudio se realiz6 con responsabilidad, confiabilidad y con fidelidad. Se
garantiza que la informacion personal obtenida de las MYPES sera protegida
para que no sea publicada sin consentimiento de la persona. Esta investigacion
se realiz6 con profesionalismo y se buscd realizar con datos reales, solo se
realizd con los datos solicitados de paginas web y tesis anteriores y no
presenten ningun conflicto de investigacion ya que el presente estudio no tiene

fines de lucro ni afines y se limita a la variable en estudio.

Principio de lealtad: La informacidn que se me brindo en las micro y pequefias

empresas seran confidenciales para hacer el uso de mi trabajo de investigacion.

Principio disciplina: Ante toda investigacion cada estudiante debe respetar las
reglas que se le asigne para realizar dicho trabajo.

Principio de Equidad: El lider debe contar con buena amplitud para tomar las

mejores decisiones en el momento apropiado.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla N° 01: Caracteristica de los Representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH
Sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.

Datos generales: Numero de MYPES Porcentaje
Edad
18 — 30 anos 1 16,7
31 — 50 afios 5 83,3
51 a mas anos 0 0,0
TOTAL 6 100,0
Sexo
Masculino 5 83,3
Femenino 1 16,7
TOTAL 6 100,0
Grado de instruccion
Sin instruccién 0 0,0
Primaria 1 16,6
Secundaria 1 16,7
Superior no universitaria 1 16,7
Superior universitaria 3 50,0
TOTAL 6 100,0
Cargo
Duefio 2 33,3
Administrador 4 66,7
Gerente 0 0,0
TOTAL 6 100,0
Tiempo que desempeiia en el
cargo
0 a 3 afos 5 83,3
4 a 6 anos 1 16,7
7 a mas anos 0 0,0
TOTAL 6 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH Sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
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Tabla N° 02: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH Sefior de los milagros

del distrito de Chimbote, 2015.

De las Empresas: Nimero de MYPES Porcentaje
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
1 a 3 anos 5 83,3
4 a 6 anos 1 16,7
7 a mas anos 0 0,0
TOTAL 6 100,0
Objetivo de creacion
Generar ganancia 5 83,3
Subsistencia 1 16,7
TOTAL 6 100,0
Afio de funcionamiento
1 a 3 afos 4 66,6
4 a 6 anos 1 16,7
7 a mas anos 1 16,7
TOTAL 6 100,0
Régimen de propiedad del local
principal de la empresa
Propio 4 66,7
Alquilado 2 33,3
Prestado 0 0,0
TOTAL 6 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH Sefior de

los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
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Tabla N° 03: Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las micro y

pequeinas empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del
AA.HH Sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.

De la Gestion de la calidad Numero de MYPES Porcentaje

Termino Gestion de Calidad
Si 6 100,0
No 0 0,0
TOTAL 6 100,0

Técnicas Modernas de la Gestion de

Calidad conoce:
Benchmarking 2 33,3
Red-corporativas 3 50,0
Empowerment 0 0,0
Las5C 0 0,0
Outsourcing 0 0,0
Otros 1 16,7
TOTAL 6 100,0

Dificultades para la implementacion de

Gestion de Calidad
Poca Iniciativa 2 333
Aprendizaje lento 0 0,0
No se adapta a los cambios 0 0,0
Desconocimiento del puesto 0 0,0
Otros 4 66,7
TOTAL 6 100,0

Técnicas para medir el rendimiento del

personal conoce:
La observacion 6 100,0
La evaluacion 0 0,0
Escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacion de 360° 0 0,0
Otros 0 0,0
TOTAL 6 100,0

Continta...
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Tabla N° 03: Caracteristicas de la Gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH Sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015.

Conclusion
Utiliza la rotacion del personal para
mejorar su rendimiento
Si 3 50,0
No 3 50,0
TOTAL 6 100,0
La gestion de la calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio
Si 6 100,0
No 0 0,0
TOTAL 6 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector
comercio rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito
de Chimbote, 2015.
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5.2. Andlisis de resultado.

a. Discusion

Referente a las caracteristicas de los representantes de la Micro y

pequefias empresas:

Con respecto a la edad del representante de las micro y pequefias empresas: El
83,3% de los representantes de las MYPES tienen de 31 a 50 afios (tabla N°01),
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Rubio, (2011),
el cual determind que el 44,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 41 a 50 afios, por Cieza, (2013), el cual mencioné que el
50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 30 a
50 afos, a su vez con Beltran, (2014), el cual detall6 que el 50,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios, con
Berru, (2014), el cual determiné que el 50,0% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen de 36 a 50 afios, Con Poma, (2015), el cual
menciond que el 60,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 38 a 47 afios. Pero se contrasta con el resultado encontrado por
Rondoy, (2014), el cual indico que el 30,0% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen de 25 a 31 afios. Esto demuestra que la mayoria
relativa de los representantes de las MYPES del sector comercio — rubro venta
de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015,
estan siendo dirigidas por personas adultas de 31 a 50 afios. Debido a que estos
representantes ya han laborado anteriormente en el mismo rubro de otras micro

y pequeias empresas.

Con respecto al género del representante de las MYPES: El 83,3% de los
representantes de las MYPES son de género masculino (tabla N°01), estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Beltran, (2014), el
cual menciond que el 63,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de género masculino, a su vez Berru, (2014), el cual indico que
el 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género

masculino, a su vez con Poma, (2015), el cual manifest6 que el 80,0% de los
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representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino,
pero se contrasta con el resultado encontrado por: Cieza, (2013), el cual detalld
que el 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género femenino, a su vez con Rubio, (2011), el cual mencioné que el 89% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son de genero femenino,
y Rondoy, (2014), el cual publicé que el 6,0,0 de los representantes de las
micro y pequefias empresas son de genero femenino. Esto demuestra que la
mayoria relativa de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros
del distrito de Chimbote, 2015 son de género masculino, por lo tanto las micro
y pequefias empresas estan siendo dirigidas por el sexo masculino ya que el
rubro va méas dedicado a los varones por ser trabajos de fuerza y parte de la

carrera de automotriz.

Con respecto al grado de instruccion de los representante de las micro y
pequefias empresas: EI 50,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen instruccion superior universitaria  (tabla N°01), estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Rubio, (2011), el cual
menciond que el 78,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen instruccion superior universitaria, también con Poma, (2015), el cual
publico que el 45,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen instruccion superior universitaria, pero se contrasta con el resultados
encontrados por: Beltran, (2014), el cual detallé que el 38,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen instruccion
secundaria, con Berra, (2014), el cual manifesté que el 37,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen instruccién secundaria,
y con Cieza, (2013), el cual mencion6 que el 37,5 de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen instruccién secundaria. Esto demuestra que
actualmente la mayoria relativa de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Estan siendo gestionadas por

profesionales del grado de instruccidn superior universitaria.
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Con respecto al cargo que desempefian los representantes de las micro y
pequefias empresas el 66,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son gestionadas por administradores (tabla N°01), estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Rubio, (2011), el cual detallo
que el 56,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas estan
direccionadas por propietarios. Esto demuestra que hay un equilibrio en el
cargo que desempefian los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros
del distrito de Chimbote, 2015. EIl cual informa que estan siendo dirigidas por
administradores y duefios. Debido a que tienen conocimientos universitarios o
técnicos y culminaron sus estudios superiores para dedicarse a la

comercializacion de las ventas de lubricante y tener su propio negocio.

Con respecto al tiempo que desempefian en el cargo los representantes de las
micro y pequefias empresas el 83,3% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 1 a 3 afos en el cargo desempefiando. (Tabla
N°01), estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Rubio,
(2011), el cual mencioné que el 67,0% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 6 a 10 afios en el cargo. Esto demuestra que en el
tiempo que desempefian en el cargo los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Tienen de 1 a 3 afios en el cargo
desempefiando. Debido a que son los mismos afios de creacién de estas micro

y pequeiias empresas.

Referente a las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

Con respecto a los afios de permanencia del rubro en el mercado de las micro
y pequefias empresas el 83,3% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a
3 afos en el rubro (tabla N°02), estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Beltran, (2014), el cual menciono que el 50,0% de las micro
y pequefias empresas tienen de 0 a 5 afios de permanencia en el rubro, pero se
contrastan con los resultados encontrados por Rubio, (2011), el cual manifesto

que el 56,0% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 5 afios de
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permanencia en el rubro, y con Rondoy, (2014), el cual detallo que el 40,0%
de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a 8 afios de permanencia en el
rubro. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Tienen de 1 a 3 afios

perteneciendo en el mercado.

Con respecto al objetivo de creacion que desea alcanzar las micro y pequefias
empresas el 83,3% de las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de
generar ganancias (tabla N°02), estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Rubio, (2011), en donde detall6 que el 89,0% de los
empresarios encuestados tienen por objetivo de generar ganancia, pero se
contrastan con los resultados encontrados por Berru, (2014), el cual
menciond que el 75,0% de los empresarios encuestados tienen por objetivo
la subsistencia de las micro y pequefias empresas. Esto demuestra que
actualmente la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de
Chimbote, 2015. Tienen como objetivo generar ganancias, debido a que

generar ganancias es la razén de ser de toda empresa.

Con respecto al afio de funcionamiento de las micro y pequefias empresas, en
el presente estudio el 66,6% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3
afios de funcionamiento (tabla N°02), estos resultados contrastan con los
resultados encontrados por las mismas micro y pequefias empresas
encuestadas, la cual mencioné que el 16,7% de los empresarios encuestados
tienen de 4 a 6 afios en funcionamiento, asi mismo se menciona que el 16,7%
tienen de 7 a mas afios en funcionamiento. Esto demuestra que actualmente la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
Tienen de 0 a 3 afios en el funcionamiento de sus Micro y pequefias empresas.

Debido a que tienen un mediano plazo de posicionamiento en el mercado.
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Con respecto al régimen de propiedad del local principal de las micro y
pequefias empresas, el 66,7% de las micro y pequefias empresas son de régimen
propietarios (tabla N°02), estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por las mismas micro y pequefias empresas el cual publico que el
33,3% de los empresarios encuestados son de régimen alquilados. Esto
demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros
del distrito de Chimbote, 2015. Son de régimen propio, es por ende que sus

negocios son parte de su vivienda.

Referente a la variable gestion de calidad

Con respecto al conocimiento del termind Gestion de calidad, el 100,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si conocen el término de la
variable (tabla N°03), estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Rubio, (2011), el cual manifest6 que el 67,0% de los

empresarios encuestados si conocen el termino gestion de calidad.

Pero contrasta con los resultados encontrados por Rondoy, (2014), el cual
indica que el 65% no conocen el término gestion de calidad. Esto demuestra
que actualmente la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del
distrito de Chimbote, 2015. Si tienen conocimiento de lo que significa gestion
de calidad. Debido a que llevaron asignaturas en su centro de estudios con el

término sefalado.

Con respecto al conocimiento de las técnicas modernas de la gestidn de calidad,
el 50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen la
técnica Red Corporativas (tabla N°03), estos resultados contrastan con los
resultados encontrados por Beltran, (2014), el cual indicé que el 56,3% de los

empresarios encuestados conocen el termino mejora continua.
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Esto demuestra que actualmente las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del
distrito de Chimbote, 2015. Si tienen conocimiento de las técnicas modernas
de la gestion de calidad utilizando las redes corporativas como estrategia de sus

negocios.

Con respecto a las dificultades para la implementacién de gestion de calidad,
el 66,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas poseen otras
dificultades (tabla N°03), estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por los mismos representantes de las micro y pequefias empresa,
el cual manifestd que el 33,3% de los empresarios encuestados tienen poca
iniciativa. Esto demuestra que actualmente los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del
AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Tienen otras
dificultades para poder implementar la gestion de calidad en sus negocios.

Con respecto al conocimiento de las técnicas para medir el rendimiento del
personal de las micro y pequefias empresas, el 100,0% de los representantes de
las micro y pequefias empresas mencionaron que la técnica que utilizan es la
Observacion (Tabla N° 03). Esto demuestra que actualmente la totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote,
2015. Utilizan la técnica de observacion para poder medir el rendimiento de
sus colaboradores. Debido a que ellos consideran que esa técnica es muy

importante para la dedicacién de su rubro.

Con respecto a la rotacion del personal para mejorar el rendimiento en su
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, el 50,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas indicd que si utilizan la
rotacion del personal (Tabla N° 03), pero se contrasta con los resultados
encontrados por los mismos representantes de las micro y pequefias empresas,
el cual publico que el 50,0% de los representantes de las micro y pequefias

empresas no realizan rotacion de personal para mejorar su rendimiento.
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Esto demuestra que actualmente los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de
los milagros del distrito de Chimbote, 2015. Varian con respecto al personal
para implementar une buena gestion de calidad. Debido a que los duefios de las
micro y pequefias empresas tienen el temor de no tener clientes por la mala
atencion que brinde su personal, es por ende que llegan a rotar para cada dia

mejorar el desempefio laboral de sus negocios.

Con respecto a la contribucion para mejorar el rendimiento de su negocio de
los representantes de las micro y pequefias empresa, el 100,0% de los
representantes de las MYPES manifest6 que la gestion de calidad si contribuye
a mejorar el rendimiento de su negocio (Tabla N° 03). Esto demuestra que la
totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del
distrito de Chimbote, 2015. Si contribuyen a la gestion de calidad con la
finalidad de mejorar e implementar su negocio. Debido a que esta técnica tiene

como consecuencias buenos resultados.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Referente a las caracteristicas de los representantes de la Micro y

Pequefias empresas

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del
distrito de Chimbote, 2015. Estan siendo dirigidas por administradores, con la
edad entre 31 a 50 afios, asi mismo especifico que son del género masculino,
teniendo como grado de instruccion superior universitaria y contando los afios

de experiencias de 1 a 3 afios en el tiempo que desempefian su cargo.

Referente a las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
Tienen de 1 a 3 afios de permanencia en el mercado, con un objetivo de creacion
que optan por generar ganancias, asi mismo tienen de 1 a 3 afios de
funcionamiento de las micro y pequefias empresas y con su régimen de

propiedad de estas siendo propias.

Referente a la variable gestion de calidad

La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de Chimbote, 2015.
Si conocen el término de Gestion de calidad, asi mismo para medir el
rendimiento de su personal conocen la técnica de la observacion y consideran
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio.
La mayoria de estas micro y pequefias empresas tienen el conocimiento de esta
técnica moderna Ilamada red corporativas, también tienen otras dificultades
para poder implementar la gestion en sus negocios, dentro de sus gestion hay
una diferencia en la rotacion del personas para mejorar su rendimiento en la

empresa.
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Recomendaciones

En el presente estudio se plantea con respecto a los representante de las micro
y pequefias empresas, que el 66,7 % son administradores, que han obtenido los
conocimientos universitarios seguin su grado de instruccion, teniendo la edad
adecuada para gque contintien gestionando estas MYPES ante eso propongo asi
mismo seguir poseyendo las experiencias para lograr gestionar otras empresas
de diferentes rubros o tal vez seguir creciendo en el mundo empresarial para la

satisfaccion humana.

Con respecto a las micro y pequefias empresas estas tienen pocos afios en el
mercado, pero han permitido generar ganancias, teniendo en el mercado de 1 a
3 afnos de funcionamiento, sabiendo que estos negocios ya son propios para que

sigan ofreciendo su servicio e implementar el variedad de productos.

Con relacion a la Gestidn de Calidad los representantes de las micro y pequefias
empresas si tienen el conocimiento para poder gestionarlas, permitiéndoles un
buen rendimiento a su personal. Ellos pueden seguir midiendo a través de la
técnica de observacion el potencial que tienen sus empleados para contribuir el
rendimiento del negocio. Por otro lado la gestién de calidad nos indica que esta
permitira el conocimiento de la llamada técnica moderna red corporativa que
son establecidas en la actualidad para las MYPES, asi mismo teniendo también
como dificultad la implementacion de la variable por falta de emprendimiento
y voluntad propia, recomiendo que la gestion de calidad permitira la rotacién

de los trabajadores en las MYPES para una mejor servicio a sus clientes.
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Anexo: N° 01

Cronograma De Actividades Para La Elaboracion Del Informe De Tesis

ACTIVIDADES

2015

2016

2017

8

10

11

12

13

14

15

Elaboracion del
Proyecto de

Investigacion

X

Trabajo de Campo

Pre informe de tesis

Presentacion de las
paginas pre eliminares
del informe final de

investigacion

Introduccién

Revision de literatura

Hipotesis

Metodologia

Resultados

Conclusiones y

recomendaciones

Citas bibliografica

Revision de Anexos

Presentacion de
informe final de

investigacion

Presentacion del

articulo cientifico

Ponencia

Aprobacion del
informe final de

investigacion
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Anexo N° 02

Recurso Necesario

= Recurso Humano

=  Recurso Econémico

= Computadora

» Unidad de almacenamiento (USB)

Presupuesto
UNIDAD PRECIO
DETALLE CANTIDAD DE Unidad Total
MEDIDA S/. S/
Pasajes 10 Unidades 1.00 10.00
Internet 50 Horas 1.50 75.00
Resaltador 1 Unidad 3.00 3.00
Impresion 240 Unidades 0.15 36.00
Empastado 2 Unidades 20.00 40.00
Anillado 1 Unidad 4.00 4.00
Taller
Cocurtieular 1 2Meses | 1,70000 | 1,700.00
investigacion
TOTAL 1,729.65 1,868.00

FINANCIAMIENTO: Autofinanciando por el estudiante.
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Anexo N° 03

CUADRO DE SONDEO

Listas de empresas encuestadas

N° Razén Social Representante Nombre Direccion
Comercial
1 FLORES Flores Mz I’ lote. 11 A.H.
CARHUAYANO Carhuayano lubricantes Sefior de los milagros
ORLANDO Orlando Daniel “FABY” (frente a AGA)
DANIEL Ancash — santa —
Chimbote
2 lubricantes Mz I’ lote. 09 A.H
USQUIANO Usquiano “EL Sefior de los milagros
CABELLOS cabellos COLORAO (frente al PRONAA)
FLORENCIO Florencio - Ancash — santa —
Chimbote
3 | ZAVALA OLIVA Deivis lubricantes Mz I’ lote. 76 A.H
YVETT Cabanillas “SAN JOSE | Sefior de los milagros
KATTERINE Vilela - Ancash — santa —
Chimbote
4 | INVERSIONES Y lubricantes Mz I’ lote. 4 A.H.
MULTISERVICIO | Pinedo Chauca | “DERZAM” | sefior de los milagros
S DERZAM Maritza (frente a PRONAA)
S.AC. Ancash — santa —
Chimbote
5 Av. Enrique Meiggs
ALAYO SILVA Flores multiservicios Mz A’ lote. 8 P.j
CAROLYN Carhuayano “ALAYO” sefior de los milagros
CRISTINA Orlando (frente a PRONAA)
Ancash — santa —
Chimbote
6 Av. Enrique Meiggs
QUISPE RAMOS Quispe Vega lubricante y Mz. A’ lote. 4 Pj.
HEIDY Segundo lavaderos sefior de los milagros
ESTEFANI Marzial “QUISPE” (frente a la Ferreteria
la solucion) Ancash —
santa — Chimbote
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Anexo N° 04

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“Caracterizacion de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio- rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior de los milagros del distrito de
Chimbote, 2015”. Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

1. GENERALIDADES

1.1 Referente a la caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas.

1. Edad
a) 18— 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sininstruccion
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia
a) Duefo
b) Administrador
c) Gerente

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 1la3afos
b) 4 a6 afios
€) 7 amas afos

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 1la3afos
b) 4 a6 afios
€) 7 amas afnos

7. Objetivo de creacion
a) generar ganancia
b) subsistencia

8. Afo de funcionamiento
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afos

9. Régimen de propiedad del local principal de la empresa
a) Propio
b) Alquilado
c) Prestado

2. Referente a la variable Gestién de calidad

10. Conoce el termino Gestion de Calidad
a) Si
b) No

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) benchmarking
b) red-corporativas
c) empowerment
d) las5¢
e) outsourcing
f) otros



12.

13.

14.

15.

Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

€) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) la observacion

b) la evaluacion

c) escala de puntuaciones

d) evaluacion de 360°

e) otros

¢En su gestion, usted utiliza la rotacion del personal para mejorar su
rendimiento?

a) si

b) no

La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio

a) si

b) no
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Anexo: N° 05

HOJA DE TRABAJO - HOJA DE TABULACION

Caracteristica del Representante, de las micro y pequefias empresas y Referente

a la variable Gestién de Calidad.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frec. Frec.
Absoluta )
Relativa (%)

. Edad a) 18 — 30 afios | 1 16,7
b) 31 - 50 afios i S5 83,3
c) 51 a més afios 0 0 0,0
TOTAL 6 6 100,0
. Genero a) Masculino i 1 5 83,3
b) Femenino 1 16,7
TOTAL 6 6 100,0
. Grado de | a) Sin instruccion 0 0 0,0
instruccion b) Primaria I 1 16,6
¢) Secundaria I 1 16,7
d) Superior no universitaria I 1 16,7
i R n 3 50,0

e) Superior universitaria
TOTAL 6 6 100,0
. Cargo gue | a) Duefio I 2 33,3
desempefia b) Administrador 1] 4 66.7
c) Gerente 0 0 0,0
TOTAL 6 6 100,0
. Tiempo que | a) 0a 3 afos [l 5 83,3
desempefia en el | b) 4 a6 afios I 1 16,7
cargo c) 7 amas afios 0 0 0,0
TOTAL 6 6 100,0
. Tiempo de |a) 0a3afios il 5 83,3
permanencia de | b) 4 a6 afios I 1 16,7
la empresa en el | c) 7 amas afios 0 0 0,0
rubro TOTAL 6 6 100,0
. Objetivo de | a) generar ganancia Il 5 83,3
creacion b) subsistencia I 1 16,7
TOTAL 6 6 100,0
. Afo de | a) 0a3afios 1l 4 66,6
funcionamiento b) 4 a6 afios | 1 16,7
C) 7 amas afios | 1 16,7
TOTAL 6 6 100,0
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9. Régimen de | a) Propio I 4 66,7
propiedad  del | b) Alquilado [ 2 33,3
local principal de | ¢) prestado 0 0 0,0
la empresa TOTAL 6 6 100,0

10.Conoce el | a) Si -1 6 100,0
termino Gestion | py No 0 0 0,0
de Calidad

TOTAL 6 6 100,0

11.Que técnicas | a) Benchmarking I 2 33,3
modernas de la | b) red-corporativas 11 3 50,0
gestion de | ¢) empowerment 0 0 0,0
calidad conoce: d) las5c 0 0 0,0

e) outsourcing 0 0 0,0
f) otros I 1 16,7
TOTAL 6 6 100,0

12.Dificultades para | a) poca iniciativa I 2 33,3
la b) aprendizaje lento 0 0 0,0
implementacion | ¢)no se adapta a los 0 0 0,0
de gestion de cambios
calidad d) desconocimiento  del 0 0 0,0

puesto
e) otros 1 4 66,7
TOTAL 6 6 100,0

13.Que técnicas | a) la observacion -1 6 100,0
para medir el | b) la evaluacion 0 0 0,0
rendimiento  del | ¢) escala de puntuaciones 0 0 0,0
personal conoce: | 4y evaluacion de 360° 0 0 0,0

e) otros 0 0 0,0
0 0 0,0
TOTAL 6 6 100,0

14.¢.En su gestion, | a) Si i 3 50,0
usted utiliza la b) No 11 3 50,0
rotacion el TOTAL 6 6 100,0
personal para
mejorar su
rendimiento?

15.¢La gestion de la | a) Si -1 6 100,0
calidad b) No 0 0 0,0
contribuye a TOTAL 6 6 100,0
mejorar el
rendimiento del
negocio?
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Anexo: N° 06
FIGURAS

1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las microy

pequefias empresas.

M a) 18 - 30 ainos
mb) 31 - 50 aiios

M c) 51 a mas afios

0,0%

Figura 01: Edad del representante.

Fuente: Tabla N° 01

M Masculino

o Femenino

Figura 02: Genero del representante.

Fuente: Tabla N° 01
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M Sin instruccion

M Primaria

 Secundaria

H Superior no universitaria

M Superior universitaria

0,0%

Figura 03: Grado de instruccion.
Fuente: Tabla N° 01

0,0%

H Dueiio
H Administrador

 Gerente

Figura 04: Cargo gque desempefia.
Fuente: Tabla N° 01
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ma)0a3afos
M4 a6 aios

1 7 a mas ahos

Figura 05: Tiempo que desempefia en el cargo.
Fuente: Tabla N° 01

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

H0 a 3 afos
H4 a6 aios

7 a mas afnos

Figura 06: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
Fuente: Tabla N° 02
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Figura 07: Objetivo de creacion.
Fuente: Tabla N° 02

Figura 08: Afio de funcionamiento.
Fuente: Tabla N° 02

M Generar ganancia

H Subsistencia

m0 a3 aios
H4 a6 ainos

7 a mas afos
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0,0%

H Propio
H Alquilado

W Prestado

Figura 09: Régimen de propiedad del local principal de las micro y
pequefias empresas.
Fuente: Tabla N° 02

3. Referente a las caracteristicas de la variable Gestién de Calidad

0,0%

HSi

H No

Figura 10: Conoce el termino Gestion de calidad.
Fuente: Tabla N° 03
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0,0%

\v 0,0%

0%0,0%

B Benchmarking

H Red-corporativas
B Empowerment
Hlas5C

H Outsourcing

u Otros

Figura 11: Qué Técnicas Modernas de la Gestion de Calidad conoce.

Fuente: Tabla N° 03

0,0%
0,0%

0,0%

H Poca Iniciativa
H Aprendizaje lento
H No se adapta a los cambios

H Desconocimiento del puesto

66,7% mOtros

Figura 12: Dificultades para la implementacion de Gestion de Calidad.
Fuente: Tabla N° 03
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H La observacion

M La evaluacién

M Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 3602

H Otros

100,0%

Figura 13: Tecnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla N° 03

HSi

E No

Figura 14: Utiliza la rotacion del personal para mejorar su rendimiento
Fuente: Tabla N° 03
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0,0%

Figura 15: Contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla N° 03

HSi

H No
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Anexo N° 07

ENCUESTA REALIZADA

L7
<

~
CATbv

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequeiias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de lubricantes del AA.HH sefior
de los milagros del distrito de Chimbote, 2015”. Para obtener el titulo de licenciado en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

1. GENERALIDADES

I. Referente a la caracteristicas de los representantes de las micro y
pequeiias empresas.

1. Edad
a) 18 —30 afios
X 31-50 aios
c) 51 amas afios

2. Genero
XY Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién
a) Sin instruccion
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitaria
Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Dueiio
A Administrador
c) Gerente

5. Tiempo que desempeiia en el cargo

X 1a3 afios

b) 4 a6 afios
¢) 7 amas afios

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
2% 0 a3 afios <
b) 4 a6 aiios
c) 7 amas afios
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7. Objetivo de creacion
4f generar ganancia
b) subsistencia

8. Afio de funcionamiento
X 0a3 afios
b) 4 a6 afios
¢) 7 amas aiios

9. Régimen de propiedad del local principal de la empresa
Propio
b) Alquilado
c) Prestado

III. Referente a la variable Gestion de calidad

10. Conoce el termino Gestién de Calidad
X si
b) No

11. Que técnicas modernas de la gestién de calidad conoce:
a) benchmarking
b) red-corporativas
¢) empowerment
d) las5¢
e) outsourcing

>Kf otros

12. Dificultades para la implementacién de gestién de calidad
poca iniciativa
b) aprendizaje lento
¢) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
)&f la observacion
b)

la evaluacion
c) escala de puntuaciones
d) evaluacion de 360°
e) otros

14. ;En su gestion, usted utiliza la rotacién del personal para mejorar su
rendimiento?
A s

b) no

15. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
si
b) no
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