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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la Gestion de Calidad
y Rentabilidad en las MYPES, sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de
Leoncio prado periodo — 20177, tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas
de la gestién de calidad y Rentabilidad de en las MYPES sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

El caracter de nuestra investigacion fue descriptiva, ya que nos permitio comprender,
describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual de las MYPES. Para una
poblacion de 40 Medianas y pequefias empresas, se tomd como muestra el 50% de la
poblacion, es decir 20, aplicandose la técnica de la encuesta, con un cuestionario de 12
preguntas cerradas, distribuidas en tres partes: caracterizacion de los propietarios,
caracterizacion de la Gestion de Calidad y Caracterizacion de la Rentabilidad.

Dentro de las conclusiones méas importantes encontramos que el personal de las MYPES
en su mayoria no estd capacitado para mejorar la atencion al cliente, no recurren a los
estudios de mercado, pocas MYPES realizan servicios deliveri, los niveles de venta son
medias, no se encuentran bien implementadas segun las exigencias de los clientes.

Palabra clave: Gestion de calidad, Rentabilidad, MYPE.



ABSTRACT

The present research work entitled "Characterization of Quality Management and
Profitability in MYPES, commercial sector of the hardware stores of the Province of
Leoncio prado period - 2017", had as general objective: To know the characteristics of
quality management and Profitability of in the MYPES commercial sector of hardware

stores of the Province of Leoncio Prado period - 2017.

The character of our research was descriptive, as it allowed us to understand, describe,
record, analyze and interpret the current nature of the MYPES. For a population of 40
medium and small enterprises, 50% of the population was sampled, ie 20, applying the
survey technique, with a questionnaire of 12 closed questions, distributed in three parts:
characterization of the owners, Characterization of the Quality Management and

Profitability Characterization.

Among the most important conclusions we find that the staff of the MSEs are mostly not
able to improve customer service, do not resort to market research, few MYPES perform
delivery services, sales levels are average, are not found Well implemented according to

the demands of the clients.

Key word: Quality management, Profitability, MYPE.
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. INTRODUCCION

Las medianas y pequefias empresas (MYPES) desempefian un papel fundamental en la
economia peruana, contribuyen a la creacion del empleo, disminuyen la pobreza e
incrementan el Producto Bruto Interno.

En lo que se refiere al tamafio empresarial por nimero de empresas, las micro, pequefias
y medianas empresas representan el 99,5% y la gran empresa el 0,5% del total.

El crecimiento del PBI peruano, desde el 2010 hasta el 2014 ha sido del 5,8% y la tasa
de crecimiento de las MYPES para el mismo periodo fue del 6,68% (Zufiiga J. Q., 2013).
En la participacion de los créditos en el sistema financiero en el afio 2014, los créditos
corporativos representaban un 56%, los de consumo e hipotecarios un 34% y las MYPES
un 10%.

En la provincia de Leoncio Prado en los tltimos 10 afios, es evidente que las MYPES, en
los rubros de ferreterias se ha incrementado, debido al crecimiento de la poblacién por las
migraciones internas y externas, y por ende las construcciones de casas, obras publicas,
entre otros, los negocios de los rubros de ferreteria se han convertido en actor importante
en la economia de la provincia, sin embargo no estan implementadas con stock para
abastecer a grandes construcciones, la mayoria de ellos no cuentan con capacidad
econdmica suficiente, para participar licitaciones de grandes obras.

En este escenario, las Micro Y Pequeiias Empresas (MYPE) de bienes y servicios
de ferreteria, deben cambiar su perspectiva de crecimiento y desarrollo, tomando
en cuenta las oportunidades y amenazas que encuentran en su entorno, adaptandose a la
realidad con el fin de alcanzar mejores niveles de Gestion de Calidad y rentabilidad

Optima.



En este sentido Porter (1998) sostiene que, “el primer objetivo de cualquier empresa es
asegurar la rentabilidad de su negocio a largo plazo. Sin embargo, no es un reto facil de

alcanzar ya que el mercado esté en constante evolucion”.

Hoy mas que nunca se debe entender que el éxito de una organizaciéon depende cada

vez mas de la Gestion de Calidad y su rentabilidad.

En este sentido, orienta a determinar el problema principal observado para lo cual se

formula la pregunta:

¢ Cudles son las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Rentabilidad de en las
MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado
periodo — 20177

Descripcion preliminar

Los servicios de ferreterias en la Provincia de Leoncio Prado, implica satisfacer las
necesidades de la sociedad, mediante la atencion con productos de ferreteria, esta
finalidad lleva implicito caracteristicas en la gestion de calidad y rentabilidad de las
MYPES en el sector comercial rubro ferreterias. A partir de ello incrementaran sus
utilidades.

Explicacion preliminar

La causa principal del deficiente servicio de las MYPES sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017, se debe principalmente a
que las caracteristicas de Gestion de Calidad y Rentabilidad no son adecuadas., debido a
que los propietarios y trabajadores no estan capacitados para la atencién al cliente y no
tienen gran capital de trabajo.

Objetivos de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion propongo plantear los siguientes objetivos:
Obijetivo general: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y Rentabilidad de

en las MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado
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periodo — 2017. Y como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los
propietarios de las MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio
Prado periodo — 2017.

Describir el nivel de la Gestion de Calidad en las MYPES sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

Determinar los factores de Rentabilidad en las MYPES sector comercial rubro ferreterias
de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

Actualmente las empresas de ferreterias dinamizan la economia peruana, los
movimientos de flujos econdmicos siempre estaran presentes, la poblacion cada vez se
incrementa, hay necesidades de adquirir productos para las construcciones de viviendas,
obras, etc.

En los ultimos 10 afios, en la Provincia de Leoncio Prado se han incrementado las
MYPES sector comercial rubro ferreterias, por otra parte, la demanda ha experimentado
una serie de cambios ocasionados por la revolucion de las tecnologias, la aparicion de
nuevos segmentos y el aumento de la exigencia de la relacion calidad-precio. Asimismo,
en el presente afio 2017 han tenido lugar una serie de sucesos en el ambito local, que han
provocado un incremento de la demanda, por lo tanto la oferta debe estar siempre
presente, teniendo en cuenta ciertas caracteristicas, asi como servicios de calidad,
rentabilidad, etc.

El enfoque de la presente investigacion consistird en estudiar la variable explicada
servicios de las MYPES sector comercial rubro ferreterias en la Provincia de Leoncio
Prado, en funcion de la variable explicativa caracterizacion de la gestion de calidad y
rentabilidad.

Se empleara instrumentos y técnicas de investigacion como encuestas, entrevistas, y la

observacion; a los microempresarios de la Provincia de Leoncio Prado dedicados al rubro



de ferreterias, esta informacién sera validada y procesada estadisticamente con las
inferencias y las pruebas de hipétesis, correspondientes.

El presente trabajo de investigacion permitird conocer el mercado del rubro ferreterias
en la provincia de Leoncio Prado. Consideramos util investigar el problema formulado,
para entender mejor la importancia de la gestion de calidad y rentabilidad en los servicios
del rubro ferreterias a nivel local, también a nivel nacional e inclusive internacional,
consideramos que el aporte fundamental que se espera alcanzar con este estudio, radica
en el hecho de hacer comprender como una gestion de calidad y rentabilidad de los

negocios, es en alto porcentaje garantia de éxito.



1. REVISION DE N LITERATURA

2.1 Antecedentes

Echavarria (2006) en su tesis: “Alternativas de financiamiento para las micro y
pequefias empresas (MYPE) Mexicanas”- Universidad Auténoma de Tamaulipas
(UAT) en la ciudad de México - México. Usando la metodologia documental llegé a las
siguientes conclusiones: Las MYPE son importantes para el desarrollo econémico de
México. Sin embargo, durante los Ultimos afios se han visto privadas de uno de los
principales motores para su desarrollo, que es el financiamiento, La banca mdltiple
que debia apoyar a las empresas y proporcionar los recursos financieros necesarios
para el desarrollo de proyectos productivos, se vio paralizada por los efectos de la crisis
econdmica de 1994-95, sus deudores no les pagaron por que no tenian dinero y casi
hacen quebrar a los bancos, el gobierno mexicano realiz6 un rescate a través del
Fondo Bancario de Proteccién al Ahorro, pero el dafio ya estaba hecho, los bancos sélo
se atreven a prestarle dinero al gobierno y a las grandes empresas, por temor a que se
repitan los hechos.

Zapata (2011) en su tesis : “Conocimiento en las pequefias y microempresas de
las tecnologias de la informacion del area metropolitana y como se transfiere el
conocimiento en dichas empresas.” Barcelona —Espafia. Llegd a la siguientes
conclusiones: Que las pequefias y medianas empresas consideran que el conocimiento
organizativo les permite ampliar, fortalecer y modificar su oferta de productos y
servicios; toma de base la filosofia de una de las empresas en la que expresa: “Somos
conscientes de que nuestro sector es un sector continuamente cambiante, tiene que
estar constantemente desaprendiendo y aprendiendo de nuevo. Las reglas y los
esquemas se rompen continuamente por lo que puedes quedarte con un mismo

esquema porque ese esquema dentro de un afio ya no funcionara. Por lo que colige el



investigador en lo siguiente: en la PYME debe existir una cultura organizativa abierta;
es decir, que permita al director general alentar a los empleados a compartir su
conocimiento y que facilite la comunicacion entre los miembros de la empresa como
fuente de creacion interna de conocimiento. Otra de las conclusiones fue que el unico
atributo del conocimiento que facilita su transferencia es la facilidad de ensefianza; es
decir, un entrenamiento, capacitacion y monitoreo constante.

Nacionales

Torres, (2011), en su Tesis Caracterizacion de la competitividad y la rentabilidad en las
Mypes del sector comercio -rubro ferretero dela ciudad de nuevo Chimbote, afio 2011.
Obtuvo los siguientes resultados. Respecto a los representantes: EI 55% la edad oscila
entre 35 — 44 afios, 45% tienen grado de instruccion Superior Universitaria De acuerdo
a las MYPES, el 55 % de las Mypes cuentan con personal adecuado y permanente, el
82% se formo para obtener ganancias. Con respecto a la Competitividad, el 82% afirma
que su empresa es competitiva, el 82% cono el término de Competitividad, el 46% es
competitiva en Precios, el 82% no ejecuto investigaciones respecto a cbmo tener mayor
participacion en el mercado; el 55% de empresarios dice que mejord la infraestructura
de sus empresas en el 2011. En la que concluye: Respecto a los empresarios: Se
determind que la mayoria de empresarios del sector ferretero son persona adultas,
varones de estado civil conviviente y con grado de instruccion superior universitaria
Respecto a las Mypes: Las mayoria de las MYPES ferreteras en estudio, son jornaleros,
tienen trabajadores permanentes, se constituyeron para obtener ganancias y no
realizaron ninguna investigacion de mercados. Respecto a la Competitividad: La
mayoria de los empresarios de dicho sector comercial conoce el término competitividad,

percibe que su empresa es competitiva.



Roble (2013) en su trabajo de investigacion: Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio — rubro ferreteria del
distrito de Ticapampa, afio 2011. Cuyo objetivo general fue: Describir las principales
caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del
sector comercio — rubro ferreteria en el distrito de Ticapampa, afio 2011. Los objetivos
especificos planteados fueron: a) Describir las principales caracteristicas del
financiamiento (créditos) de las MYPE del sector comercio — rubro ferreteria en el
distrito de Ticapampa, afio 2011.b) Describir las principales caracteristicas de la
capacitacion de las MYPE del sector comercio - rubro de ferreteria en el distrito de
Ticapampa, afio 2011. ¢) Describir las principales caracteristicas de la rentabilidad de
las MYPE del sector comercio - rubro ferreteria en el distrito de Ticapampa, afio
2011. Us6 la metodologia de disefio descriptivo llegando a las siguientes
conclusiones: a) En cuanto a los empresarios: EI 89% fluctta en el rango de 26 a 60
afios, el 67% son del sexo masculino, el 67% tienen el grado de instruccién secundaria
completa. b) En cuanto a las MYPES, los empresarios y los trabajadores: El 89 %
indican que sus negocios son formales, el100% dijeron tener mas de 3 afios en la
actividad empresarial y el 56% dijeron que tienen 1 trabajador permanente. c) En
cuanto al financiamiento: El 67% d financiaron su actividad econdmica con
financiamiento propio y el 33% financiaron su actividad econdémica con
financiamiento de terceros, el 89% no solicitaron créditos financieros en el afio 2009;
en cambio, en el afio 2010 el 67% no solicitaron créditos financieros, el 11% solicitaron
credito en el afio 2009 y 33% solicitaron crédito en el afio 2010, dijeron que obtuvieron
el crédito de entidades no bancarias, el 100% invirtieron dicho crédito en capital de

trabajo d) En cuanto a la capacitacion: El 67% si recibieron financiamiento de terceros,



el 67% respondieron que si recibieron capacitacion antes del otorgamiento del crédito,
el 67 % manifestaron que no recibieron capacitacion en los 2 Gltimos afios v el

67% en manejo empresarial.

Llamocca, M. (1999). En su tesis “La Calidad de Servicio como un Factor de
Competitividad, caso: Empresa de Servicio de la Ciudad de Tingo Maria”. Realizada en
el afol1999, utilizd6 el método descriptivo, inductivo-deductivo, instrumento basico
(encuestas), tomando una poblacion de 203 empresas de servicios, agrupadas en
diferentes estratos o tipos de servicios ubicados en la ciudad de Tingo Maria, también se
tomd una muestra de 239 familias a nivel de la ciudad (promedio 857 familias), llegé a
la siguiente conclusion principal. La orientacion de los objetivos, los sistemas de
supervision y evaluacion del recurso humano es inadecuada, ya que estos miden la
actuacion de su personal en unidades atendidas por hora, ventas netas por dia, es decir se
mide por resultados monetarios, descuidando asi la calidad de los servicios. Y se llegb a
las siguientes conclusiones que el cliente, para las empresas de servicios constituye un
recurso muy importante, su decisién de comprar o no el servicio determina el rendimiento
empresarial.

Gave, E. (2013), en su tesis “ Propuesta De Un Modelo De Gestion De Calidad En El
Servicio Para Lograr La Competitividad En Los Grifos De Tingo Maria”, Para ello uso
un disefio para el desarrollo de la investigacion se aplicé el disefio no experimental, ya
que es un estudio que se realizé sin manipulacion deliberada de las variables en las que
solo se observaron los fendmenos en su ambiente natural, para después analizarlos. El
tipo de disefio fue transversal porque fue medio en funcion a un solo momento con el
objetivo de describir las caracteristicas y relacion de la variables a estudiar. La poblacion
de esta investigacion estuvo constituida por el total de administradores y/o propietarios,
trabajadores del total de grifos que existen en la ciudad de Tingo Maria y finalmente por
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el total de clientes de estos de clientes de estos centros de venta de combustibles.
Seguidamente en su muestra nos define que para efectos de esta investigacion, se ha
considerado por trabajar con tres unidades de andlisis, tal como se aprecia en los items
de la poblacion, es decir: propietarios, administradores, empleados y clientes. Llegando
a las conclusiones. Las estaciones de servicio de gasolina en su mayoria no realizan un
diagnostico de calidad en el servicio, que les permita determinar los diferentes problemas
asi como sus fortalezas en todo el proceso de prestacion de servicios.

La gran parte de las estaciones de servicio de gasolina no tienen establecidos la mision y
vision, ni los objetivos y politicas de trabajo, lo que demuestra la falta de un proceso
formal de planificacion para el logro de sus objetivos empresariales. En relacion a los
cursos de accion que tiene definidas las estaciones de servicio enfocados al proceso de
calidad, no se poseen un plan de estrategias y acciones a seguir que en el corto y mediano
plazo orienten el proceso de calidad en la empresa.

La mayoria de empleados a recibida capacitacion, pero la problemética radica en que no
se da de una forma sistematizada en relacion al tiempo, y en cuanto a la temética principal
para ofrecer calidad en el servicio.

Las estrategias utilizadas para mantener la eficiencia del personal, no son las apropiadas,
pues hace falta incentivar al personal, mayor participacion y empoderamiento al personal,
asi como del trabajo en equipo, mejor en las relaciones interpersonales, seguido por las
estrategias y planes de accion que hagan mantener y responder al personal de forma
efectiva, mejorando la calidad del servicio.

Las empresas en estudio en su mayoria no estan utilizando controles en el proceso de
calidad y las estrategias que utilizan para monitorear el servicio no son idéneas, por lo

que nada les asegura estar cumpliendo con las necesidades y expectativas del cliente.



2.2. Bases teoricas de la investigacion
Teoria de la Gestion de calidad

Introduccion a la calidad y aproximacion a los sistemas de gestién y herramientas de
calidad, Gestién implica que estas gestiones no se realizan al azar, sino que, a medida
que el trabajo avanza, la organizacion determina la utilizacion de aquella que es mejor o
maés eficaz para alcanzar el fin que se persigue.

Existiran indicadores que permitan concretar qué actuacién son mejores o simplemente
maés oportunas. (Alvarez y Gallego, 2006).

Diagrama de la trilogia, A mediados de los afios cincuenta, ensefid en Japon conceptos
de administracién por calidad, contribuyendo también al éxito japonés en calidad. Ha
publicado una gran cantidad de material relacionado al tema de la calidad; sin embargo,
es en su libro: "Juran en el liderazgo para la calidad” (Juran, 1989) donde resume su
conocimiento desarrollado en el &rea de administracion por calidad total.

El enfoque de Juran sobre la administracion por calidad se basa en lo que llama la Trilogia
de Juran: planear, controlar y mejorar la calidad (Juran, 1989).

La “calidad total” es una de las principales aportaciones de Feigenbaum al constructo de
la calidad. La idea se desarrolla a partir de elementos como pueden ser la gestion de la
calidad, el sistema de calidad total, estrategias de gestion (Kruger, 2001). Ademas del
concepto, Feigenbaum aporta ideas como la promocion de la ética de la calidad y la

clasificacion de los costes de la calidad (Alonso et al., 2006).

La idea basica que muestra en su libro en 1951 (Kriiger, 2001) es que la calidad es una
filosofia corporativa y debe formar parte de la cultura de la empresa. Su principio bésico
es que la calidad es trabajo de todos aquellos que intervienen en cada una de las fases del

proceso (Feigenbaum, 2001)
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Hay que considerar dos aspectos relacionados con la teoria de Feigenbaum (Kuger,
2001): por un lado que la calidad es responsabilidad de todo el mundo en la compafiia,
desde la alta direccion hasta los trabajadores. La calidad no s6lo se relaciona con el
departamento de produccion sino que afecta a todas y cada una de las actividades que
realiza la empresa. Por otro lado Feigenbaum reconoce que los costes de la no calidad
deben categorizarse si quieren gestionarse, asi afirma que los costes de control y los
costes de fallos de control deben minimizarse.

En 1991 se reedita su manual con motivo del 40 aniversario de su primera publicacion.
Se amplia el concepto de calidad con la aportacion de 10 sentencias clave (Alonso et al.,
2006):

La calidad es un proceso que involucra a toda la compafiia.

La calidad es lo que el cliente dice que es.

La calidad y los costes son una suma, no una diferencia.

La calidad requiere un fanatismo tanto individual como colectivo.

La calidad es un modo de dirigir y por tanto es responsabilidad de la alta direccién su
difusion a toda la empresa.

La calidad e innovacion dependen la una de la otra.

La calidad es una ética que se debe aplicar en todas las areas de la empresa.

La calidad requiere mejora continua.

La calidad es el camino a la productividad mas eficaz en relacion con el coste y con
menor intensidad de capital.

La calidad se implementa dentro de un sistema total conectado a clientes y proveedores.
Ishikawa, La principal aportacion de Ishikawa al desarrollo de la calidad esta en el

desarrollo de una estrategia, basada en la filosofia Japonesa, que consiste en la
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implicacion de la calidad, no s6lo desde arriba hacia la parte baja de la organizacion, sino

también de principio a fin en el ciclo de vida del producto (Badia, 1998).

Define el control de calidad como desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad (Alonso et al., 2006). Concibe el control de la calidad total como
algo que debe ser aprendido, no sélo por directivos y mandos intermedios, sino por todos
los trabajadores de la organizacion ya que la implicacion de todos la define como
decisiva.

Destacan su aportacion con dos herramientas para la gestion de la calidad: Los

Circulos de Calidad y el diagrama causa-efecto (Kruger, 2001).

Los circulos de calidad son concebidos para contribuir al desarrollo y mejora de la
empresa a la vez que para proporcionar un espacio para los trabajadores para participar
de forma creativa en temas relacionados con el desarrollo de su trabajo.

Tienen una gran aceptacion tanto en empresas americanas como japonesas. Como dato
significativo, las compafiias japonesas con implantacion de circulos de calidad llegan a
recoger un promedio de una sugerencia por empleado y mes y, aproximadamente, un
70% de estas sugerencias se proceso (Badia, 1998).

El diagrama causa-efecto (figura 3 es una representacion grafica de las relaciones que
existen entre las causas que provocan un determinado efecto. Su principal validez esta
en la posibilidad de identificar, clasificar, y jerarquizar las causas de un determinado
problema. Su uso principal estd en la resolucion de problemas cuando hay falta de
informacion (Badia, 1998).

Croshy, afirma que la calidad y los programas de mejora de la calidad contribuyen
basicamente a reducir los costes de la no calidad, mejorando la productividad del trabajo
y, por tanto, la rentabilidad de la organizacion. Aporta la idea de que la calidad es gratis,

no cuesta, lo que cuesta es no hacer bien las cosas a la primera. Segun su teoria, hacer
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bien las cosas no implica un mayor coste para la empresa y por tanto, ésta, debe establecer

su estandar en los cero defectos (Alonso et al., 2006; Badia, 2001; Corma, 2005).

Crosby basa su plan para conseguir superar los cuatro defectos en tres pilares: los cuatro
absolutos de la gestidn de la calidad, los elementos basicos de mejora, los pasos para la
mejora de la calidad (Crosby, 1987).

Los cuatro absolutos de la gestion de la calidad son su propia concepcién del concepto y
en donde desarrolla su idea de los cero defectos. Para Crosby (1987) los principios en los
que se basa son: la calidad es el cumplimiento de unos requisitos, que han de cumplirse
bien desde la primera vez. La empresa es responsable de poner los medios necesarios
para cumplirlo. El sistema de calidad se basa en la prevencién, han de preverse los
problemas y buscar la solucion antes de que ocurra. El estandar que la empresa debe
seqguir es el de cero defectos. La forma de medir la calidad es por los costes de la no
calidad, por hacer mal las cosas. Segun Crosby (1987), la direccion debe fijar su atencion
en los costes de la no calidad y utilizarlos como indicador para medir la mejora de la
calidad.

Croshy (en Alonso el al, 2006) cita los tres elementos basicos para conseguir la mejora
de la calidad. En primer lugar la determinacién por conseguir que la mejora de la calidad
forme parte de los objetivos propios de cualquier empleado, en segundo lugar, formar a
todos los empleados haciendo especial hincapié en el papel que juegan para conseguir la
calidad y por altimo lugar, la implantacién de la calidad, que debe ser planificada a largo
plazo para que produzca un cambio de filosofia de la organizacion hacia la mejora
continua.

Para alcanzar los cero defectos, Crosby desarrolla un plan de accién que se resume en 14
pasos (Badia, 2001).

Estos son:
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Compromiso de la direccidn: la alta direccion debe definir y comprometerse con una
politica de mejora de la calidad que afecte a todos los miembros de la organizacion.
Equipos de mejora de la calidad: una vez establecido el compromiso, la direccion
promovera la creacion de equipos de mejora para redefinir la filosofia de la empresa hacia
la calidad.

Medidas de calidad: deben reunirse datos y estadisticas para analizar las tendencias y los
problemas en el funcionamiento de la organizacion. Cada indicador debe hacerse publico
y serda el control que determine el avance de la organizacion.

El coste de la calidad: es la medida principal del avance, el coste de la calidad es el de
hacer mal las cosas y no a la primera. La calidad se mide por la no calidad.

Tener conciencia de la calidad: una vez la direccion determina el concepto de calidad y
cudles son los costes de hacer mal las cosas, adopta un método de comunicacion interno
manifestando los convencimientos de la empresa.

Accion correctiva: se establece una sistematica para identificar y resolver los problemas
encontrados, es importante que participen aquellas personas que estan directamente
relacionadas con el problema en cuestion.

Planificar los cero defectos: esto es decidir el plan a seguir para alcanzar el objetivo de
calidad. Definir el programa de actuacion con el objetivo de prevenir errores en lo
sucesivo.

Capacitacion del supervisor: la direcciéon recibe preparacion sobre cémo elaborar y
ejecutar el programa de mejora.

El dia de los cero defectos: consiste en planificar el dia a partir del cual la organizacion

tiene como proposito iniciar la filosofia de los cero defectos.
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Fijar metas: cada una de las personas con responsabilidad, se retne con su personal para
determinar qué metas deciden ponerse con el fin de alcanzar el objetivo general de la
empresa que es alcanzar los cero defectos.

Eliminar las causas de los errores: se pide al personal que muestre pro actividad e informe
de las posibles causas que puedan originar los errores de la empresa.

Reconocimiento: se establece un programa de incentivos para los logros importantes.
Consejo de calidad: implica reuniones periddicas de todos los profesionales de mejora
de la calidad para conseguir intercambio de opiniones y un aprendizaje de la empresa
hacia los cero defectos.

Empezar de nuevo: la mejora de la calidad es un ciclo que no termina nunca, una vez se
ha llegado al final vuelve a empezarse.

Mediante la mejora de la calidad es posible incrementar la productividad de la empresa
y por tanto aumentar la competitividad de la organizacion.

Segun el autor, una calidad baja implica unos altos costes que llevarian a la compaiiia a
perder su posicion competitiva (Deming, 1989).

Con el fin de llevar a cabo la calidad y conseguir que la empresa alcance un cierto grado
de competitividad, Deming propone 14 principios (Alonso et al., 2006; Kriiger, 2001)
Crear y difundir vision, proposito y misién. Deming indica que la empresa tiene dos
grandes grupos de problemas, los de hoy y los de mafiana. Los problemas de hoy son los
que centran la atencién de la empresa sin que presten atencion a los problemas del futuro.
Por esta razon Deming propone que la competitividad futura de la empresa pasa por la
planificacion, reduccion del nimero de quejas, comunicacion, atencion constante a las
necesidades del cliente.

Adoptar la nueva filosofia. La calidad debe convertirse en la nueva filosofia de la

empresa. La compafiia no puede aceptar un cierto grado de errores, defectos, mala
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formacion, etc. Deming indica que hay que adaptar una nueva concepcion de la empresa
y no conformarse y aceptar las cosas mal hechas.

Dejar de depender en la inspeccion. Ha de pasarse de una inspeccién de los productos
finalizados por la empresa a un control estadistico del proceso que mejore no solo el
producto final sino la manera en que se trabaja.

Dejar la practica de hacer negocios a base de bajar precios. Hasta la fecha un criterio que
utiliza la empresa a la hora de realizar sus compras es hacerlo a un precio bajo. Deberia
incorporarse la variable calidad a la hora de determinar cuales son los mejores productos
a comprar por la empresa.

Mejorar el sistema de produccion mediante la puesta en marcha del ciclo de Deming o
PDCA.

Implantar formacion en el trabajo a todos los niveles directivos.

Instaurar métodos modernos de supervision. Los métodos modernos se basan en la
confianza, y la direcciéon debe adoptar esta confianza para comprender los errores del
sistema escuchando a los empleados.

Desechar el miedo. Es responsabilidad de la direccion crear un clima de confianza en el
que ningn empleado tenga miedo de hacer preguntas ni de dirigirse a los superiores con
el propo6sito de mejorar.

Derribar barreras entre departamentos. La informacion de un departamento puede
resultar de utilidad a los demas y las barreras entre departamentos pueden dificultar este
hecho.

Eliminar los objetivos numéricos para los trabajadores. Los esléganes, dibujos y posters
que animen a alcanzar un cierto grado de productividad o errores deben ser eliminados.
La empresa debe adoptar la filosofia de hacerlo bien y a la primera y poner los medios
necesarios para conseguirlo.
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Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra. Basar la produccion en unos numeros
o cierto nivel de produccion puede llevar a hacer las cosas de cualquier manera sin
considerar si esté bien hecho o no.

Eliminar las barreras que priven al trabajador de estar orgulloso. Cuando los empleados
hacen bien su trabajo hay que reconocerlo para fomentar la motivacién y el esfuerzo por
hacer bien las cosas.

Implantar un programa de formacion y mejora individual. Todo el mundo en la
organizacion deberia estar permanentemente formado a medida que las necesidades de
los clientes evolucionan a lo largo del tiempo.

Crear una estructura en la que haya un compromiso constante de la alta direccion para
mejorar de forma constante la calidad asi como para implantar los 13 principios
anteriores.

Deming no considera algunos aspectos de la aproximacion de la Gestion de la Calidad
Total como la necesidad de dar un mayor reconocimiento al trabajador individual para
que realice un trabajo de mejora constante de la calidad. Kiiger (2001) afirma que el papel
del departamento de recursos humanos realiza una funcion muy importante para
conseguir la calidad, hecho que Deming pasa por alto.

Planificacion de calidad

Juran, en su libro "Planing for Quality" dice, acerca de la planificacion de la calidad, ""en
términos generales, la planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes". Esta planificacién
abarca tres actividades basicas: identificacion del cliente y sus necesidades, desarrollo de
un producto que responda a esas necesidades y desarrollo de un proceso capaz de

producir ese producto.
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Ademas, plantea que la planificacion de la calidad se puede obtener siguiendo estos
pasos:

Identificar quiénes son los clientes

Determinar las necesidades de los clientes identificados

Traducir dichas necesidades al lenguaje de la empresa

Optimizar las caracteristicas del producto (servicio) para satisfacer las necesidades del
cliente y las de la empresa

Desarrollar un proceso capaz de producir el producto

Optimizar del proceso

Control de calidad

Kauro (teoria causa y efecto), queria cambiar la forma de pensar sobre el trabajo. Instd
a los gerentes de resistir contenido convertirse simplemente con la mejora de la calidad
de un producto, insistiendo en que la mejora de la calidad siempre se puede ir un paso
mas alla. Su nocidén de control de la calidad en toda la empresa pidio que se siguieran
servicio al cliente. Esto significa que un cliente deberia seguir recibiendo el servicio,
incluso después de recibir el producto. Este servicio se extenderia a través de la propia
empresa en todos los niveles de gestion, e incluso mas alla de la empresa para la vida
cotidiana de las personas involucradas.

Segun Ishikawa, mejora de la calidad es un proceso continuo, y siempre se puede tomar
un paso mas alla (Ishikawa 2001).

Caracterizacion de calidad

Los factores que inciden sobre como perciben los clientes la calidad constituyen las
dimensiones de la calidad.
Para Garvin, la calidad de un producto o servicio se compone de ocho dimensiones que

ofrecen la base para la evaluacion de sus elementos distintivos o propios. Se trata de
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caracteristicas independientes entre si, aunque algunas de ellas pueden estar
interrelacionadas y no necesariamente tienen que darse en todos los productos o
servicios. (Garvin 1987).

Estas dimensiones de la calidad son las siguientes:

Rendimiento. Tiene un caracter funcional y constituye el soporte de las prestaciones
exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus caracteristicas principales o
primarias.

Atributos adicionales. Son caracteristicas secundarias que contribuyen a diferenciar al
producto o servicio y dan lugar a que éste sea mas valorado por los consumidores.
Fiabilidad. Aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas condiciones
determinadas y durante un periodo de tiempo establecido. Se mide teniendo en cuenta el
tiempo que transcurre hasta el primer fallo, el tiempo medio entre fallos y el coste de
mantenimiento y reparaciones.

Conformidad. Grado de concordancia existente entre el disefio de un producto y los
resultados obtenidos tras su fabricacion. Depende fundamentalmente de los procesos y
es una caracteristica estrechamente relacionada con la fiabilidad ya que ésta depende de
las correctas especificaciones de disefio y de la conformidad de la produccién con
respecto a las citadas especificaciones.

Durabilidad. Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de definir, aunque
puede interpretarse como la vida Util del producto antes de que tenga que ser reemplazado
0 antes de que tengan que reemplazarse sus componentes principales. Desde un plano
técnico determina el periodo de tiempo en el que puede usarse el producto con un
rendimiento superior a 85 unos valores limites. Esta dimension se encuentra muy ligada
con la fiabilidad y la conformidad. En el caso de los servicios, éstos poseen poca o0 nula
durabilidad.
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Utilidad. Capacidad de un producto, cuando se usa bajo unas condiciones dadas, para
proseguir en su patron normal de trabajo cuando se requiera. Supone rapidez en el
servicio, disponibilidad y coste méas bajo. Es una caracteristica de tiempo muy unida a la
fiabilidad y al rendimiento.

Estética. Incidencia del producto sobre los érganos sensoriales del consumidor. La
apreciacion de esta caracteristica estd sujeta a un alto grado de subjetividad, cada
individuo juzga esta dimension de forma diferente.

Calidad percibida. Impresion, sensacién, imagen positiva que desprende un producto o
servicio y que es aprehendida por el consumidor sin llegar a tener informacion suficiente
de sus caracteristicas.

Aunque consideran el planteamiento de Garvin, hablan de caracteristicas de la calidad,
asumiendo el concepto que de las mismas establece la norma ISO 9000:2005, que las
define como (AENOR, 2005:19): Aquellos rasgos diferenciadores inherentes de un

producto, proceso, sistema o servicio relacionados con un requisito.

Calidad de servicio

A continuacién observamos cuales son las implicaciones principales que dichos rasgos
distintivos tienen para la gestion de la calidad en las actividades de servicios:

Intangibilidad. Puesto que los servicios son, en buena parte, prestaciones, experiencias o
un beneficio que compra el usuario, resulta dificil establecer especificaciones precisas
para su elaboracion que permitan estandarizar su calidad. A diferencia de lo que sucede
con los bienes, los resultados no pueden ser medidos, comprobados y verificados para
asegurar su calidad antes de la venta. Ademas, cuando lo que se vende es una prestacion,
los criterios que emplean los consumidores para evaluarla pueden resultar complejos y

dificiles de establecer con precision. Es decir, en aquellas actividades donde el output es

20



en mayor medida intangible, la calidad es percibida subjetivamente por el consumidor.
Si observamos este hecho desde el punto de vista del analisis econdémico, en la toma de
decisiones del consumidor es evidente la falta de informacién completa acerca de los
precios de los productos sobre los que deben realizar su eleccidn y, mas aun, acerca de
la calidad de los mismos. Dichas limitaciones para el consumidor influyen de forma
significativa en la estructura de mercado existente, la efectividad de la publicidad y otras
variables menos relevantes para el caso 88 de los servicios. Ademas de la obtencion de
informacion sobre la calidad de los productos a través de la basqueda, tal y como ocurre
con el proceso de obtencion de informacion sobre precios, previo a la compra, el
consumidor puede optar por otras vias, tales como la experiencia (Nelson, 1970).

En este caso, el consumidor determina sus preferencias tras realizar varias compras de
un producto. En el caso de los servicios, esta Gltima via es la forma relevante de obtencion
de informacidn sobre la calidad. Por ello cobran especial importancia los esfuerzos para
fidelizar al cliente, entre los que se encuentra la consolidacion de una imagen de marca
a través, por ejemplo, de la publicidad. (Lara, 2002)

Heterogeneidad. La variabilidad de los servicios hace referencia a que el resultado del
servicio depende de quién lo lleve a cabo y de las circunstancias bajo las que se genera.
Por lo tanto, la percepcién de la calidad del servicio depende de ese contexto y de la
persona que consume el servicio, de manera que dicha percepcién no permanece
constante con la repeticion de la prestacion del servicio. De este modo, a pesar de ser el
mismo servicio, la valoracion del cliente puede empeorar, lo que obliga a la empresa a
mejorar continuamente, no siendo, pues, suficiente haber definido bien los atributos del
servicio la primera vez que se presta (Salas, 1999).

Inseparabilidad. En términos generales, la calidad de los servicios se produce durante su
entrega o prestacion (usualmente como fruto de la interaccion entre cliente y proveedor),
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por lo que el usuario se ve envuelto en el proceso. Este hecho incide en la variabilidad
de la calidad del output, que, a diferencia de lo que ocurre con los bienes, no puede ser
medida antes de consumir el servicio. Ademas, la inseparabilidad implica que los
servicios no son susceptibles de ningln tipo de cambio, son insustituibles. Cualquier
articulo defectuoso puede ser cambiado por uno nuevo; sin embargo, el servicio sélo
puede ser objeto de algun tipo de compensacion que dificilmente satisfara al cliente
(Salas, 1999).

Caducidad. Una incorrecta planificacion de la capacidad y las fluctuaciones de la
demanda (que en el caso del sector hotelero presenta una alta estacionalidad) puede
afectar negativamente a la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio. Ademas,
la caducidad de los servicios impide, como hemos dicho anteriormente, la sustitucion del
mismo cuando el cliente 89 no ha quedado satisfecho.

No almacenabilidad y no transportabilidad. Las restricciones temporales y locales que
suponen dichas caracteristicas inciden también sobre la calidad de los servicios. El
tiempo que debe emplear el consumidor constituye un input que las empresas de servicios
deben saber gestionar adecuadamente para minimizar su impacto negativo sobre la
calidad del servicio. Por otra parte, en aquellos servicios que requieren un
desplazamiento del consumidor, como es el caso de la actividad hotelera, la localizacion
y la infraestructura para acceder al lugar donde se presta el servicio son determinantes de
la percepcion de la calidad por parte del cliente. - Participacién del cliente. Como dijimos
en el capitulo anterior, la participacion activa del cliente en el proceso de produccion de
los servicios y, por tanto, su consideracion como otro input mas del proceso, crea
incertidumbre con respecto a la calidad del proceso. Por otra parte, la calidad del output
tiene un componente subjetivo debido a dicha participacion del cliente. Este hecho hace
que en caso de las empresas de servicios la gestion de los clientes sea una necesidad. Por
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ello, y teniendo en cuenta la heterogeneidad y la inseparabilidad de produccién y
consumo, muy relacionadas con este aspecto, en el sector servicios tiene un alto grado
de importancia la atencién al cliente, de modo que la actitud y aptitud del personal que
presta el servicio es fundamental. El factor humano desempefia un papel principal puesto
gue el modo de actuar de la persona que presta el servicio, puede afadir o restar valor a

este (Sala, 1999).

Teoria de la Rentabilidad

Sanchez B. B. (2006), La rentabilidad se considera también como la
remuneracion recibida por el dinero invertido. En el mundo de las finanzas se conoce
también como los dividendos percibidos de un capital invertido en un negocio o
empresa. La rentabilidad puede ser representada en forma relativa (en porcentaje) o en
forma absoluta (en valores).

Por su parte Rodriguez & Venegas (2010), dice que la rentabilidad de cualquier
inversion debe ser suficiente de mantener el valor de la inversion y de incrementarla.
Dependiendo del objetivo del inversionista, la rentabilidad generada por una inversion
puede dejarse para mantener o incrementar la inversion, o puede ser retirada para
invertirla en otro campo. Por su parte para determinar la rentabilidad es necesario
conocer el valor invertido y el tiempo durante el cual se ha hecho o mantenido la
inversion. En este sentido basicamente existen dos tipos de inversion: la de rentabilidad
fija o la de rentabilidad variable.

Rentabilidad Fija: es aquella que se pacta al hacer la inversién como es un bono, titulo
de deuda, etc. Este tipo de inversiones aseguran al inversionista una rentabilidad, aunque

no suele ser elevada.

23



Rentabilidad Variable: es propia de las acciones, activos fijos, etc. En este tipo de
inversiones la rentabilidad depende de la gestién que de ellas hagan los encargados
de su administracion. En el caso de las acciones, segun sea la utilidad de la empresa, asi
mismo serd el monto de las utilidades o dividendos a discutir.

Teorias de las Micro y Pequefias Empresa (MYPE):

El Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de micro y pequefia empresa, a
la letra dice: Es una unidad econémica que opera una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestién empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion de
servicios, que se encuentra regulada en el TUO (texto Unico ordenado), de la Ley de
Competitividad, Formalizacién y desarrollo de la micro y pequefia empresa y del acceso
al empleo decente (Dec. Leg. N° 1086).

Segln Ley: N° 30056 Del Impulso al Desarrollo Productivo y al ~ Crecimiento
Empresarial (2013) en el articulo 11° establece que las MYPE deben reunir las
siguientes caracteristicas concurrentes:

Microempresa: son aquellas que tienen ventas anuales hasta el monto maximo de
150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: son aquellas que tienen ventas anuales hasta el monto maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: son aquellas que tienen ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta
el monto maximo de 2300 UIT.

Requisitos para formalizar las MYPE:

De acuerdo a la REMYPE.

Copia de los DNI de los socios. Si son casados las copias de los DNI de las conyugues.
Las actividades a la cual se van a dedicar la empresa.
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El aporte de capital que se va tener que hacer para la constitucion de la empresa. Este
capital puede ser aportado en efectivo o en bienes. La ley en Per( como regla general
no establece un aporte de capital minimo ni un aporte de capital maximo sino que son
los propios socios los que van a definir qué monto de capital se va a poner.

El nombre de la empresa, es importante pues tiene que elegirse un nombre que no esté
siendo utilizado por otra empresa en el mercado para ello es recomendable hacer un
tramite blsqueda y reserva de nombre a nivel de registros pablicos este tramite toma
de 3 a5 dias.

Pasos para formalizar una MYPE:

El Ministerio de la Produccion promueve la inscripcion en el Registro Nacional de
MYPE (REMYPE), con incentivos para los propietarios y trabajadores. Una vez
formalizada su empresa, puede vender sus productos a comparfiias grandes, obtener
créditos mas baratos de los bancos y contar con acceso a un seguro de salud, a través
del Sistema Integral de Salud.

El REMYPE, creado en el marco de la Ley de Fomento a la MYPE, también establece
un régimen laboral especial (menos costoso), disposiciones tributarias simplificadas y
el acceso a un sistema de pensiones subsidiado en parte por el Estado, que esta préximo
a implementarse. A continuacién los pasos para su formalizacion:

Creacion la empresa: La Ley N°28015 le permite a uno formar una empresa como
individuo y ejercer cualquier actividad econémica, ser el conductor de tu negocio, el
responsable de su manejo y tener trabajadores a su cargo. No requerira efectuar gastos
para la constitucion de su empresa (gastos notariales y registrales, aportes de capital u
otros). Podra acogerse a un regimen tributario bastante sencillo, como es el Nuevo
Régimen Unico Simplificado (RUS) y, de considerarlo necesario, tendra la opcion de
acceder al Régimen del Impuesto a la Renta Especial (RER). Asimismo, podra optar por
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el Régimen General a la Renta (RG). Si incumple las obligaciones asumidas con tus
acreedores, tendria que responder con su patrimonio personal (propiedades, vehiculos y
otros bienes).

Obtencién del RUC: Para que su empresa pueda empezar a mover dinero, emitir
comprobantes y hacer las deducciones de gastos correspondientes, debe realizar estos
tres tramites: (a) Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) de la
SUNAT. (b) Eleccién del régimen tributario. (c) Obtenga al instante su Clave SOL para
trdmites por Internet.

Registro en el REMYPE: Al registrarse en el REMYPE podra acceder a los beneficios
laborales, tributarios, financieros y tecnoldgicos que brinda la Ley de las MYPE, para
ello se debe realizar la inscripcion desde la pagina web del Ministerio de Trabajo, el
mismo que obtendra la solicitud de inscripcion y genera archivo virtual de la misma. En
su Posterioridad el Ministerio de Trabajo verifica la solicitud en los siguientes 7 dias,
imprimiéndose posterior y oficialmente la Constancia de las MYPE.

Regimenes tributarios.

La normatividad vigente establece que las MYPE pueden acogerse a cualquiera de
los tres regimenes tributarios establecidos: Nuevo Régimen Unico Simplificado (RUS),
Régimen Especial de Renta (RER) 6 Régimen General de Renta (RGR); dependiendo
del nivel de ingreso bruto anual, el valor de sus activos fijos y el nimero de trabajadores.
A continuacion presentamos en forma resumida la informacion de los tres
regimenes

Articulo 4° del D. Leg. N° 967. (Sunat 2001).

Nuevo Régimen Unico Simplificado (RUS)

Comprende a las: Personas naturales, sucesiones indivisa (rentas de 3era. categoria) y
personas naturales no profesionales (4ta. categoria-oficios). Pueden acogerse las
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personas antes mencionadas que cumplan con lo siguiente: tengan ingresos brutos
anuales igual 6 menor a S/360 mil, anuales o0 30,000 mensuales desarrollen actividades
en un solo establecimiento.

Comprobantes de pago que pueden emitir: Boleta de venta, ticket que no generen crédito
fiscal, gasto o costo. Libros de contabilidad legalizados: no estan obligados a llevar.
Tributos a los que estan afectos: Pago de cuota mensual tomando en cuenta para ubicarse
en la categoria que le corresponda el limite de ingresos brutos y adquisiciones realizados;
de acuerdo con el cuadro de categorias establecido. Medios para la declaracion y pago:
constancia de pago emitida por el banco o por internet, no estan obligados a presentar
declaracion jurada anual de impuesto a la renta, debido a que realizan pagos mensuales
con caracter definitivo.

Régimen Especial de Renta (RER)

Comprende a las: personas naturales y sociedades conyugales, sucesiones indivisas y
personas juridicas que obtengan rentas de 3era. Categoria. Provenientes de: Actividades
de comercio y/o industria y, de servicio. Pueden acogerse las personas antes
mencionadas que cumplan con lo siguiente: Que tengan ingresos netos anuales igual o
menor a S/525 mil, anuales de ingresos netos. Comprobantes de pago que pueden emitir:
Factura, boleta de venta, ticket o cinta, guia de remisién (remitente, transportista), otros
comprobantes autorizados. Libros de contabilidad legalizados: Registro de ventas y de
compras. Tributos a los que esta afecto: Impuesto a la renta, pago mensual 1.5% de sus
ingresos netos mensuales. IGV, 18%. Renta. Es Salud, 9% y ONP, 13%. Medios para
la declaracion y pago: A traves de los Programas de Declaracion Telematica (PDT):

IGV-Renta, otras retenciones, Planilla electrénica.
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Régimen General de Renta (RGR)
A quienes comprende: Personas naturales y sociedades conyugales, sucesiones
indivisas y personas juridicas que obtengan rentas de 3era. Categoria. Provenientes de:
Actividades de comercio y/o industria y, de servicio. Pueden acogerse: Todo tipo de
empresas de cualquier volumen o tamafio, pues para estar comprendido, no se establecen
requisitos ni limites en cuanto a volumen de ingresos y compras anuales y tampoco
sefiala un minimo en el monto de activos fijos y nimero de trabajadores. Comprobantes
de pago que emiten: factura, boleta de venta, ticket o cinta, guia de remisién (remitente,
transportista), otros comprobantes autorizados.

Libros de contabilidad legalizados: Si ingresos brutos anuales no superan las 150 UIT
(S/577,500) deberan llevar: registros de ventas y compras, ademas, libro diario de
formato simplificado. En caso que sus ingresos brutos anuales fueran mayores a 150
UIT hasta 500 UIT llevan: libro diario, libro mayor, registro de compras y registro de
compras, en caso que sus ingresos son de 500 hasta 1700 UIT de ingresos anuales,
llevan: Libro de inventario balances, libro diario, libro mayor, registro de compras,
registro de ventas, mas de 1700 UIT de ingresos anuales llevan contabilidad completa.
Tributos a los que esta afecto: Impuesto a la renta, pagos a cuenta mensuales
(coeficientes 1.5% ingresos netos); declaracion anual y pago de regularizacion, 28%
renta neta imponible. IGV. Retenciones IGV y Renta. Es Salud y ONP. Medios para la
declaracion y pago: a través de los Programas de Declaracién Telematica (PDT),
IGV-Renta, retenciones, planilla

electronica. Presentacion Declaracion Jurada Anual del Impuesto a la Renta: si estan

obligados a presentar (SUNAT 2001)
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Asociatividad alternativa de desarrollo y crecimiento de las MYPE en el Peru
Actualmente, el motor de la economia la sostiene el micro y pequefias empresas a nivel
nacional, pero que tienen que enfrentarse a un fenémeno llamado “globalizacién”, el
cual las direcciona si estas no estan solidas o preparadas para su permanencia en el
mercado. Cada vez la competencia es méas fuerte, agresiva y mayores en nimero.

La globalizacion econémica ha roto esquemas que muchos aun no entienden. La
competencia global es una realidad, por lo que ahora debemos de pensar que el mundo
es tu mercado y debemos de identificar solo un micro segmento que los demas aln no
ven. Para el caso particular y especifico de las MYPE (micro y pequefias empresas) el
concepto de asociatividad debe de tener en cuenta y entender que ya no es solo un
concepto bonito, sino que significa una oportunidad para seguir desarrollandose. Méas
interesante aun, en nuestro pais las MYPE han soportado varias crisis y por o mismo
ha sostenido la economia en base a mucho esfuerzo por parte de los empresarios y
trabajadores que conforman estas microempresas. No obstante ello, a pesar de la
flexibilidad que caracteriza a este nuevo sector, una parte del mismo no ha podido
afrontar con éxito las nuevas condiciones imperantes. Frente a esta realidad, el
desarrollo de capacidades innovadoras las podria convertir en un elemento fundamental
para mejorar su competitividad. En otras palabras, estos cambios originados por estas
nuevas economias hacen que ya no se compita de manera individual, sino en
asociaciones, grupos de empresarios o0 su similar. Dada esta realidad, surge ya la
necesidad de disefiar estrategias colectivas no solo como una herramienta apropiada para
seguir compitiendo, sino en algunos casos, de “supervivencia”. Factores como
desconfianza o de tener el liderazgo por parte de sus representantes, provoca de que
simplemente estas MYPE desaparezcan. La asociatividad surge como uno de los
mecanismos de cooperacion que persigue la “creacion de valor” a través de la solucién
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de problemas comunes, es decir algunas veces estas insuficiencias de capacidad de las
MYPE por ejemplo hace muy complicado la incorporacién de tecnologias, el ingreso a
nuevos mercados (sea nacional, internacional e inclusive en tu misma zona), entre otros.
La cultura en este segmento es un problema a tener muy en cuenta. Los beneficios que
aporta la “asociatividad” podemos mencionar algunos, reduccién de costos, ingreso a
nuevos mercados, desarrollo de economias de escala, mejora las posibilidades de
negociacion con clientes y proveedores, entre otras mas. Finalmente, cabe resaltar que
la asociatividad se convierte en una estrategia que los empresarios de la Micro y

Pequefias empresas deben de tenerlo en cuenta (Céceres 2013).
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2.3. Marco conceptual

Calidad

El Diccionario de la Lengua Espafiola define la calidad (del latin qualitas) como:

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

La Organizacion Internacional de Normalizacion, que en la norma UNE-EN ISO
9000:2005 (AENOR, 2005:14)14 entiende por calidad: EIl grado en que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

La definicion anterior, que parece clara, no lo es tanto, por lo que la citada norma
introduce una serie de explicaciones para precisar el concepto. Asi, indica que el término
“calidad” puede utilizarse aplicando adjetivos como “pobre”, “buena” o “excelente”; mas
adelante, indica que hablar de caracteristicas inherentes significa “que existe en algo”
especialmente como una caracteristica permanente. El propio concepto “caracteristica”
es concretado y definido como un “rasgo diferenciador”, nocién que, a 14. Aunque la
denominacion de la version espafiola de la norma es UNE-EN 1SO 9000:2005, a veces
nos referiremos a ella tan s6lo como norma ISO 9000:2005. Este criterio lo
mantendremos para el resto de las normas de la familia ISO 9000. 80 su vez, la norma
matiza ampliamente y, por ultimo, también define el “requisito” como “una necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (RAE, 2001)

Se pueden encontrar muchas y muy variadas definiciones sobre “calidad”, la mayoria
muy significativas. Cada una de ellas enfatiza en un aspecto especial asociando la calidad
con la fabricacion, el cliente, el producto, el valor, etc. Centrdndonos en aquellas basadas
en los clientes, en la satisfaccion de sus expectativas, los autores Benavides y Quintana

(2003), recogen algunas que merecen especial mencion:
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“Calidad es la aptitud para el uso” (Juran 1974).

“Calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto, en

relacion con las exigencias del consumidor al que se destina” (Garvin e Invrea 1979).

“Calidad es el grado predecible de uniformidad a bajo costo y apropiado para el mercado”

(Deming 1989).

“Calidad es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que

se refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas” (ASQC,

s/f).

Gestion de calidad

“Gestion de Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del

agente” (Deming 2009).

Calidad de Servicio

Todos Los productos/servicios que se hacen por profesionales preparados y con los
procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades de los clientes, con
unos costos adecuados, proporcionando éxito a la empresa, con valores y principios

éticos y satisfaccion de los trabajadores. (Colunga, 1996).

Servicio al Cliente

El servicio de atencion al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que
proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades

interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
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producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El
servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta
que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para

ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. (Colunga, 1996).

Garantia de Calidad

Consiste en adelantarse a los consumidores para determinar sus necesidades, desarrollar
nuevos productos, hacer que los compren, prestar un servicio posterior eficaz y lograr

que usen los productos con plena satisfaccion (Much, 1994).

Cliente

Es la persona o funcién que recibe el resultado actividades que le son destinados. Si se
encuentran en el interior de las mismas colectividad/empresa, es un cliente interno: si se

encuentra en el exterior, es un cliente externo (Laboucheix, 1994).

"Un cliente es el receptor de uno o més de los resultados especificados de un proceso”

(Shaw, 1997).

"ES una persona con necesidades y preocupaciones, que seguramente no siempre tiene la
razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse

por la calidad de su servicio” (Albrecht, 1991)

De las anteriores definiciones podemos llegar a la conclusion de que: El cliente es una
persona 0 una organizacién que requiere satisfacer una necesidad adquiriendo un

producto o servicio.
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Servicio

Es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no produce un
producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y
el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompania a la prestacion principal. (Bennet,

y Brown, 1989).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente

quieren los clientes (Valerie y Bitner, 2004)

Rentabilidad

En la literatura econdémica, aunque el término de rentabilidad se utiliza de forma muy
variada, y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta
de la misma, en sentido general se denomina a la rentabilidad a la medida del
rendimiento que en un determinado periodo produce los capitales utilizados en el
mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y los medio utilizados para
obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre alternativas o a juzgar por la eficiencia
de las acciones realizadas, segin que el analisis sea a priori 0 a posteriori.

(Sanchez, 2002).

Empresa

La empresa "es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para
alcanzar determinados objetivos”. Segun Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel
Herrera, autores del libro "Hacer empresa: Un Reto”, la empresa se la puede considerar
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como "un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un
conjunto de actividades encaminadas a la produccién y/o distribucién de bienes y/o
servicios, enmarcados en un objeto social determinado (Layan, 2013).

La empresa es la mas comun y constante actividad organizada por el ser humano, la cual,
involucra un conjunto de trabajo diario, labor comun, esfuerzo personal o colectivo e
inversiones para lograr un fin determinado. Por ello, resulta muy importante que toda
persona gue es parte de una empresa (ya sea propia 0 no) 0 que piense emprender una,

conozca cual es la definicion de empresa para que tenga una idea clara acerca de cuéles

son sus caracteristicas basicas, funciones, objetivos y elementos que la componen
(Thompson, 2006).

Micro y pequefias empresas

La micro y pequefia empresa es la unidad econdmica constituida por una persona natural
0 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 prestacion de servicios.
Cuando en la Ley se hace mencion a lasigla de las MYPE, se esta refiriendo a las micro y
pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de
aplicacion para las Microempresas. El micro y pequefias empresas son aquellas empresas
con potencial de crecimiento, tiene capacidad de generar excedentes, con ingresos y
perspectivas de desarrollo para los propietarios y trabajadores. Pueden ser considerados
sujetos de crédito y de otros servicios no financieros por su estabilidad, potencial de
crecimiento y capacidad de pago. También existen micro y pequefias empresas no
viables o de subsistencia, son unidades econdmicas que Se caracterizan por ser

inestables desde el punto de vista de su viabilidad. Tienen una baja productividad y
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operan por debajo de sus costos; los ingresos que generan son insuficientes para sus
propietarios y trabajadores. Son mayormente informales (no cumplen con los registros
tributarios, laborales y municipales). No generan empleos adecuados desde el punto
de vista de los jornales y las horas laborales, ademas, incumplen con los estandares
minimos de derechos laborales basicos: jornada (Herrera 2011).

Se define como micro y pequefia empresa a la unidad econémica, sea natural o juridica,
cualquiera sea su forma de, organizacién que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicio (Centurion, 2013).

Micro y pequefias empresas rubro — ferreterias

La mayoria de las empresas ferreteras que actualmente estan en el mercado, muchas de
ellas de origen familiar con muy pocos productos, se dedicaron a la distribucion de algin
producto en especial o materiales de construccion o a la prestacion de servicios
relacionadas a estos productos. Las ferreterias, con su actividad comercial diaria, estan
contribuyendo al crecimiento de la sociedad, ya que genera el pago de impuestos, los

cuales seran utilizados para poder realizar obras de mejoramiento de Pais (La Paz, 2007).

Ferreteria

Etimoldgicamente significa tienda del hierro. Desde el punto de vista del comercio, es
un conjunto de objetos de hierro que se venden en las ferreterias. Otra definicion
frecuente es, tienda dedicada a la venta de utiles para el bricolaje, la construccion y las
necesidades del hogar, normalmente para el pudblico, aunque también para
profesionales, cosas tales como: cerradura, herramientas de pequefio tamafio, clavos,

tornillos, silicona, persianas. (Hernandez, 2009).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Nivel de investigacion

El caricter de nuestra investigacion es “Nivel descriptivo” ya que pretendemos
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fendmenos del problema planteado. La investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de
presentarnos una interpretacion correcta. Por lo tanto, constituye el primer nivel del
conocimiento cientifico. Como consecuencia del contacto directo o indirecto con los
fendmenos, los estudios descriptivos recogen sus caracteristicas externas: enumeracion

y agrupamiento de sus partes, las cualidades y circunstancias que lo entornan.

3.2. Tipo de investigacion

Respecto al tipo de la investigacion es un “Tipo de Investigacion aplicada” puesto que
se caracteriza porque los resultados obtenidos pretenden aplicarse o utilizarse en
forma inmediata para resolver alguna situacion problematica.

3.3 Disefio de investigacion

Para la elaboracidon del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio no
experimental — descriptivo.

No experimental, porque se realizara sin manipular deliberadamente las variables, se
observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

Descriptivo, porque s6lo se describiran las partes mas relevantes de las variables en
estudio MO  Ddnde:

M = MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo
—2017.

O = Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Rentabilidad
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3.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién estara conformada por un total de 40 micro y pequefias empresas sector
comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

Muestra

La muestra fue escogida de 20 MYPE, que represento el 50% de la poblacion en

estudio, la misma que fue seleccionada de manera dirigida.
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3.3.  Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion Definicion
conceptual operacional: Escala de medicion
Indicadores
“Gestion de Calidad es | Calidad Cualitativa

Independiente

Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y
Rentabilidad

traducir las necesidades

Tiempo de actividad

Cuantitativa

futuras de los usuarios

Precio

Cuantitativa

en caracteristicas
medibles, (W. Edwards

Ingresos

Cuantitativa

Deming 2009).

“Rentabilidad es la
medida del rendimiento
que en un
determinado periodo
produce los capitales
utilizados en el
mismo. Esto supone la
comparacion entre la
renta generada y los
medio utilizados para
obtenerla con el fin de
permitir la eleccion
entre alternativas o a
juzgar por la eficiencia
de la acciones
realizadas, segun que el
analisis sea a priorio a
posteriori. (Sanchez,
2002).

Dependiente Se define como micro y | Satisfaccion de los Cualitativa
pequefia empresa a la clientes
unidad econémica, sea | Fidelidad de los Cualitativa

MYPES sector natural o juridica, clientes

comercial rubro | cualquiera sea su forma

. de, organizacion que

ferreterias  de 1a | tiene como objeto

Provincia de | desarrollar actividades
de extraccion,

Leoncio Prado

periodo — 2017.

transformacion,
produccién,
comercializacion de
bienes o prestacion de
servicio (Centurién,
2013).
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3.4. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta.

Instrumentos

Para el recojo de la informacidn de la investigacién se aplicara un cuestionario, el cual
consta de 12 preguntas distribuidas en tres partes, la primero son datos generales la cual
contiene 03 preguntas, la segunda parte contiene 05 interrogantes sobre gestion de
calidad, la tercera parte consta de 04 interrogantes relacionadas a la rentabilidad de las
MYPES sector comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo —
2017.

3.5. Plan de analisis

Se ha procesado la informacion y tabulado todas las interrogantes de la encuesta
realizada a todos los involucrados en al investigacion, con la finalidad de apreciar el
comportamiento de las variables. Para el andlisis de los datos se aplico la estadisticas
descriptivas hallando la tabla de distribucion de y gréficas circulares para su mayor

interpretacion.
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3.6. Matriz consistencia de la Caracterizacion de Gestion

Formalizacion.

de calidad y la

Titulo de Enunciado del Objetivos . . Univers | Variables
. Tipoy nivel
tesis problema 00
de la .
. . ., | Poblaci
Investigacion | ,
on
¢Cuéles son las | Objetivo _ La Independient
Ccaracterizacion | caracteristicas de la Gestion | General: Tlpo Qe _ poblacion | ©
de la gestion de | de Calidad y Rentabilidad mvgstlgacmn estara Caracterizaci6
calidad y | de en las MYPES sector TlPO_ - de | conforma nde la Gestién
rentabilidad en | comercial rubro ferreterias Inv_estlgamon da por un | 4e calidad y
las MYPES | de la Provincia de Leoncio aplicada puesto | total de 40 | Rentabilidad
sector comercial | Prado periodo — 2017? que se caracteriza | micro y
rubro ferreterias porque los | pequefias
de la Provincia resultgdos empresas
de Leoncio obtenidos sector Dependiente
Prado periodo — pretenden comercial
aplicarse 0 MYPES
2017 p rubro
utilizarse en | ferreterias | €7
forma inmediata | 4o la comercial
para resolver | provincia rubro ]
alguna situacion | ge ferreterias d_e
problematica. Leoncio | 12 Provincia
de  Leoncio
Prado )
periodo — Prado periodo
Disefio de 2017 —-2017.
investigacion '
Para la
elaboracion  del

presente trabajo
de investigacion
se utilizara el
disefio no
experimental —
descriptivo.

No experimental,
porque se
realizard sin
manipular

deliberadamente
las variables, se

observara el
fenémeno tal
como se

encuentra dentro
de su contexto.
Descriptivo,
porque sélo se

41




Conocer las
caracteristic
as de la
gestion de
calidad y
Rentabilidad
de en las
MYPES
sector
comercial
rubro
ferreterias
de la
Provincia de
Leoncio
Prado
periodo —
2017.

Objetivos
especificos
1.-
Determinar
las
caracteristic
as de los
propietarios
y
trabajadores
de en las
MYPES
sector
comercial
rubro
ferreterias
de la
Provincia de
Leoncio
Prado

periodo -

2017.

2.- Describir
el nivel de la
Gestion de
Calidad en
las MYPES
sector
comercial
rubro
ferreterias
de la
Provincia de

describiran  las

partes mas
relevantes de las
variables en
estudio.
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Leoncio
Prado
periodo -
2017.

3.-
Determinar
los factores
de
Rentabilidad
en las
MYPES
sector
comercial
rubro
ferreterias
de la
Provincia de
Leoncio
Prado
periodo -
2017.
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V. RESULTADOS
4.1 Resultados en tablas

Tabla 1. Caracteristicas de los propietarios de las MYPES sector comercial rubro

ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

NuUumero de propietarios de

Datos generales Porcentaje (%)

las MYPES
Edad
De 20 a 30 arfios 2 10
De 31 a 40 afios 7 35
De 41 a mas afos 11 55
Total 20 100
Género
Masculino 14 70
Femenino 6 30
Total 20 100
Grado de instruccién
Primaria 2 10
Secundaria 9 45
Superior no Universitaria 6 30
Superior Universitaria 3 15
Total 20 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
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Tabla 2. Nivel de la Gestion de Calidad en las MYPES sector comercial rubro

ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

Gestion de Calidad Numero de MYPES (fi) Porcentaje (%)
Capacitacion del personal

Si 7 35
No 9 45
A veces 4 20
Total 20 100
Documentos de gestion

Plan de trabajo 10 50
Plan estratégico 6 30
Investigacion de mercado 4 20
Total 20 100
Uso de las TICs

Si 6 30
No 9 45
A veces 5 25
Total 20 100
Servicios delivery

Si 8 40
No 9 45
A veces 3 15
Total 20 100
Fidelidad de los clientes

Si 12 60
No 8 40
Total 20 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
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Tabla 3. Factores de Rentabilidad en las MYPES sector comercial rubro ferreterias

de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.

Rentabilidad Numero de MYPES (fi) Porcentaje (%)
Nivel de ventas al mes

Alta 7 35
Baja 5 25
Media 8 40
Total 20 100
Calidad del producto

Buena calidad 4 20
Regular calidad 5 25
Buena y regular calidad 11 55
Total 20 100
Capital en gran volumen

Si 8 40
No 12 60
Total 20 100
Implementacion de la MYPE

2 Meses 8 40
4 Meses 4 20
6 meses 6 30
1 Afio 2 10
Total 20 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
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4.2 Anélisis de resultados

Datos generales de los propietarios de las MYPES (Tabla 01): De acuerdo a la
encuesta realizada, la mayoria de los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro
ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo —2017., que es el 55% son personas
mayores de 41 afos, el 35% tienen edades entre 31 a 40 afios, solamente el 10% tienen
edades entre 20 a 30 afios. Podemos manifestar que las personas mayores de 40 afios
tienen suficiente personalidad para conducir las MYPES en el rubro ferreterias.

En cuanto al género de los propietarios el, 70% son de género masculino y el 30% de
género femenino, es decir las MYPES en el rubro ferreterias en la Provincia de Leoncio
Prado mayormente son liderados por el género masculino.

De acuerdo al grado de instruccion de los propietarios de las MYPES rubro ferreterias,
el 45% tiene educacion secundaria, el 30% educacion superior no universitaria, el 15%
educacién superior universitaria, finalmente un minimo del 10% tiene formacion
primaria. Esto implica, que una persona cuanto mayor grado de instruccién tenga, tendra
mayor capacidad para conducir la MYPE en los servicios rubro hoteles, sin embargo,
segun la encuesta la mayoria tiene formacién secundaria.

Caracteristicas de la gestion de calidad (Tabla 02): Del total de las MYPES
encuestadas, el 45% no realiza capacitacion a su personal, para mejorar la calidad de
atencidn al cliente, el 35% si realiza capacitacion a su personal y el 20% a veces brinda
capacitacion a su personal. Un personal capacitado se encuentra preparado para la buena
atencion al cliente, segun la encuesta la mayoria no esta capacitado.

Los documentos de gestion que usan para mejorar la calidad del servicio, se observa que
la mayoria que es el 50% brindan sus servicios de acuerdo a un plan de trabajo, el 30%
cuentan con plan estratégico y un minimo del 20% se basan en investigaciones de
mercados, este documento de gestion permite conocer el estado verdadero de los
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ofertantes y demandantes, a partir de ello tomar decisiones acertadas para mejorar la
calidad del servicio, sin embargo la mayoria de encuestados no cuentan con dicho
documento.

El uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion permite mejorar los servicios,
de acuerdo a la encuesta realizada, el 45% que representa a la mayoria no hace uso de las
TICs, el 30% si recurre al uso de las TICs y un 25% a veces usa las TICs. El cliente tiene
que estar presente en las ferreterias para ser atendidos, no se emplean las redes sociales
en su mayoria.

En el servicio delivery de las MYPES rubro ferreterias, de la Provincia de Leoncio Prado,
la mayoria que es 45% no realiza este tipo de servicio, el 40% si efectla este servicio,
mientras que el 15% a veces realiza dicho servicio. Delivery significa atencion a
domicilio segun pedido del cliente.

La fidelidad significa que el cliente es consecuente en optar por una ferreteria para la
satisfaccion de sus necesidades, de acuerdo a las caracteristicas ofertadas, sin embargo,
la encuesta muestras que el 60% de los clientes no son fieles a los servicios de las
MYPES, es decir no hacen uso de los servicios de una misma ferreteria, el 40% si son
clientes fieles, de lo expresado podemos manifestar que, por un buen servicio ofrecido,
el cliente solo se recomienda.

Caracteristicas de la rentabilidad (Tabla 03): EI nivel de ventas es un indicador de
rentabilidad de las MYPES, de acuerdo a la encuesta los resultados arrojaron que el 40%
tienen niveles de venta media durante el mes, el 35% tienen altas ventas, solamente el
25% tienen bajas ventas.

En cuanto a la calidad del producto ofertado por las MYPES, el 55% ofertan productos
de buenay regular calidad, el 25% presentan productos de regular calidad, y solamente
el 20% de cuentan con productos de buena calidad.
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El gran capital financiero permite a las MYPES, satisfacer a los clientes que exigen
grandes volumenes de productos de ferreteria, La encuesta realizada nos muestra que el
60% de las MYPES, no cuenta con gran respaldo de capital, solamente el 40% cuenta
con capital suficiente para atender a los grandes pedidos del cliente.

Referente a la implementacion de las MYPES de ferreterias en la Provincia de Leoncio,
segun la encuesta se observa que el 40% se implementa cada dos meses, el 30% cada seis

meses, un 20% cada cuatro meses, finalmente un 10% se implementa cada afio.
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V. CONCLUSIONES

La mayoria de los propietarios de las MYPES, sector comercial rubro ferreterias de la
Provincia de Leoncio Prado, son mayores de 41 afios, estando en una edad adecuada para
liderar su negocio de manera responsable.

Los propietarios de las MYPES en su mayoria son de género masculino y con grado de
instruccién secundaria, es decir no tomaron mucha importancia para los estudios
superiores.

Respecto a la Gestion de Calidad, la mayoria de las MYPES no realiza capacitacion a su
personal para mejorar la calidad de atencion al cliente, por lo tanto, los servicios de
ferreteria en la Provincia de Leoncio Prado son deficientes.

La mayoria de las MYPES, para mejorar la calidad del servicio de ferreteria, usan el plan
de trabajo, algunos cuentan con plan estratégico, muy pocos recurren a la investigacion
de mercados, este ultimo es un documento de gestion que contiene informacion
sistematizada para la toma de decisiones acertadas en cuanto a mejoras de la calidad del
servicio.

El uso de las TICs a traves de las redes sociales en las MYPES, son importantes para
mejorar la calidad del servicio, sin embargo, la mayoria no esta haciendo.

Muchos de las empresas de ferreterias no ofrecen servicios delivery, generando a que los
clientes realizan mayores gastos en el traslado de los productos comprados.

No existe fidelidad por la mayoria de los clientes hacia las MYPES, sector comercial
rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado, debido a la deficiente atencion.

Los niveles de ventas son medias, pocas empresas de ferreterias tienen altas ventas,
siendo este un gran indicador de rentabilidad.

Las empresas de ferreterias en su mayoria ofertan productos de buena y regular calidad,

de acuerdo a la necesidad y capacidad de pago del cliente.
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Los propietarios de las MYPES mayormente no cuentan con capacidad de capital, para
poder implementar en forma permanente su negocio y de esta manera satisfacer la
expectativa de los clientes que requieren productos en grandes volimenes, permitiendo

a la ves generar grandes utilidades a la empresa.

51



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alfaro, F (2008). Sistemas de aseguramiento de la calidad en la construccion.2008.

Alvarez, A. (2008) “Sistema de Gestion de la Calidad para un Instituto Tecnologico”.

Copa, F. (2013). “Caracterizacién del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro compra y venta
de articulos de ferreteria, en el distrito de Tacna, periodo 2011- 2012”

De la Mora, M. (2006). Necesidades de Financiamiento en las Pequefias Empresas
Manufactureras del Municipio de Colima.
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Maria_Josefina_de la_Mora_Dia
z.pdf.

Espinoza, E. (2010). Incidencia del financiamiento en la rentabilidad de las mypes del
sector comercio — rubro bazares en el distrito de Chimbote, afio 2010.
http://biblioteca.uladech.edu.pe/index.php/es/somos/catalogo?criterio=INC
IDENCIA%20DEL%20FINANCIAMIENTO%20EN%20CHIMBOTE.

Fernandez, J. (2015). Rentabilidad.
http://www.expansion.com/diccionario-economico/rentabilidad.html

Gonzales, Carlos (2005). Conceptos generales de calidad total Perl
http://www.llustrados.com.

Hidalgo (2013). “Caracterizacion del financiamiento, capacitacion y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreteria del distrito
de Nuevo Chimbote, periodo 2010 — 2011~

Hidalgo, J. (2014). Influencia del Financiamiento a largo plazo en la Rentabilidad
de la Empresa Reencauchadora Llanta Nueva S.A.C de la ciudad de

Trujillo, 2014.
http://es.slideshare.net/Mayquisito/influencia-del-financiamiento-a-largo-
plazo-en-la-rentabilidad-de-la-empresa-reencauchadora-llanta-nueva-sac

Huaman (2014). El Financiamiento y la Rentabilidad en las Mypes del Sector Comercio
— Rubro Ferreterias en la Ciudad de Huaraz, 2012

Inga (2011). “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro ferreterias al por
menor del distrito de calleria-provincia de coronel portillo, periodo 2009 —
2010~

52


http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Maria_Josefina_de_la_Mora_Diaz.pdf
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Maria_Josefina_de_la_Mora_Diaz.pdf
http://biblioteca.uladech.edu.pe/index.php/es/somos/catalogo?criterio=INCIDENCIA%20DEL%20FINANCIAMIENTO%20EN%20CHIMBOTE
http://biblioteca.uladech.edu.pe/index.php/es/somos/catalogo?criterio=INCIDENCIA%20DEL%20FINANCIAMIENTO%20EN%20CHIMBOTE
http://www.expansion.com/diccionario-economico/rentabilidad.html
http://es.slideshare.net/Mayquisito/influencia-del-financiamiento-a-largo-plazo-en-la-rentabilidad-de-la-empresa-reencauchadora-llanta-nueva-sac
http://es.slideshare.net/Mayquisito/influencia-del-financiamiento-a-largo-plazo-en-la-rentabilidad-de-la-empresa-reencauchadora-llanta-nueva-sac

ISO 9001: 2000, (2000). “Normas para la Gestion de la Calidad y el Aseguramiento de

la calidad”.

Juran M. (1993) “Manual de Control de la Calidad”. Cuarta Edicion, Mc Graw
Hill, Interamericana de Espafa S.A, Espafia.

Juran J. M. yTrynaF.

http://www.Monografias.com/trabajos5/conca/conca.shtml#juran

JuranJ. M. y Tryna F. M.

http://www.Monografias.com/trabajos5/conca/conca.shtml#juran

Jarvis. B (http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/bola/quality/taguchi.html)

Kaoru I. (http://www.monografias.com/trabajos10/gesca/gesca.shtml#ixzz2uedDmejR)

Pelayo, M. (2009) “Determinacion del Grado de Calidad de una Empresa a partir de los

Indicadores de Gestion”.
http://www.ingenieria.unlz.edu.ar/proyecto/archivos-cms/tesis/12.pdf

Sanchez, E. A. (2005) “Seis Sigma, Filosofia de Gestion de la Calidad: Estudio Tedrico

y su Posible Aplicacion en el Pert”.

Tantas, L. (2010). Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad
de las Microempresas del sector comercio — rubro distribuidoras de Utiles de
oficina del distrito de Chimbote, periodo 2008-2009. Chimbote: Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

Trujillo, (2010). Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de
las MYPE del sector industrial-rubro confecciones de ropa deportiva del
Cercado de la provincia de Arequipa, periodo 2008-2009. Arequipa: Tesis.

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

53


http://www.monografias.com/trabajos7/mono/mono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mono/mono.shtml
http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/bola/quality/taguchi.html
http://www.monografias.com/trabajos10/gesca/gesca.shtml#ixzz2uedDmejR
http://www.ingenieria.unlz.edu.ar/proyecto/archivos-cms/tesis/12.pdf

ANEXOS



ANEXO N ° 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
DMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario que consta de 12 preguntas, tiene por finalidad recopilar
informacion de la Micro y Pequefias Empresas rubro ferreterias, en la Provincia de Leoncio
Prado, su valiosa informacion aportara para el desarrollo de nuestro trabajo de investigacion
denominado “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Rentabilidad en las MYPES sector
comercial rubro ferreterias de la Provincia de Leoncio Prado periodo —2017”

La informacion obtenida sera de caracter confidencial, las mismas que se utilizara para
fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su colaboracion.

Nombres y Apellidos del encuestado:

MYPE

A. DATOS GENERALES:

1. Edad:

a) De 20a 30 afios b) De 31 a40 afios c) De 41 a mas afios
2. Genero:

a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion:
a) Primaria b) Secundaria ) Superior no universitaria

b) d) Superior universitaria

B. CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD
¢Su empresa realiza capacitacion al personal para mejorar la calidad en la atencién
al cliente?
a) Si b) No c) A veces
5. ¢Cuéles son los documentos de gestion que utiliza para mejorar la calidad del servicio en
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10.-

11.-

12.-

su empresa?
a). Plan de trabajo  b). Plan estratégico  c). Investigacion de mercados
¢Utiliza la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion para mejorar la calidad del

Servicio en su empresa?

a) Si b) No c) A veces
¢Su empresa ofrece servicios delivery cono estrategia de venta?
a) Si b) No c) A veces

¢Existe fidelidad por parte de los clientes hacia su empresa ferretera?
a) Si b) No

CARACTERIZACION DE LA RENTABILIDAD
¢Como es el nivel de ventas durante un mes?
a) Alta b) Baja c) Media

¢De qué calidad son los productos que ofrece su empresa?

a) Buena calidad b) Regular calidad c) Buena y Regular calidad
¢Cuenta con gran capital para satisfacer a los clientes que exigen grandes
volimenes de productos?

a) Si b) No

¢Cada queé tiempo implementa su empresa con productos de ferreteria?
a) 2 Meses b) 4 Meses c) 6 Meses d) 1 Afo

56



ANEXO N° 02

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Tingo Maria, Junio 2017
CARTA N° 0034-2017-D-EPE-ULADECH Catolica

Presente
Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas

Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole nuestro cordial saludo y
al mismo tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera
Profesional de Administracion de empresas, se encuentran realizando el curso de
Titulacién por Tesis, con la finalidad de optar el Titulo profesional de Licenciada en
Administracion.

Los egresados se encuentran ejecutando la siguiente linea de investigacion:

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y RENTABILIDAD EN
LAS MYPES SECTOR COMERCIAL RUBRO FERRETERIAS DE LA
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO PERIODO - 2017

Los resultados de la investigacion realizada seran publicados en eventos cientificos
a nivel nacional, y en el congreso de investigacion que realiza nuestra casa superior
de estudios una vez al afio. Es por ello que solicito a su despacho tenga a bien permitir
el acceso a su institucion para aplicar las encuestas de recogida de informacion a
nuestro estudiante:

NOELY ESTHER GARAY SALAZAR

Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de la
formacion de educadores, me suscribo de usted, reiterandole las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,
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ANEXO N° 03
CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

DEL

PROYECTO

DURACION

Estudio de la

Bibliografia

Estudio del
Abordaje
Tebrico-

metodoldgico

Elaboracion del

Proyecto

Pruebas de los
Instrumentos de

Investigacion

Ejecucion del

Proyecto

Analisis de Datos

Interpretacion de

los resultados

Elaboracion del

informe
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ANEXO N° 04

PRESUPUESTO DE ELABORACION DE TESIS

< UNIDAD DE PRECIO PRECIO
DESCRIPCION MEDIDA CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
MATERIALES DE ESCRITORIO
Papel Bond A4 80 grs. Millar 1 30.00 30.00
Boligrafo Unidad 3 1.00 3.00
Lapiz Unidad 2 1.00 2.00
Borrador Unidad 1 1.00 1.00
Tajador Unidad 1 1.50 1.50
Perforador Unidad 1 25.00 25.00
Engrapador Unidad 1 30.00 30.00
USB - 4GB Unidad 2 25.00 50.00
Folder manila Docena 3 12.00 36.00
Sobre manila Docena 3 6.00 18.00
Resaltador Unidad 5 3.00 15.00
Corrector Unidad 2 3.00 6.00
Tablero Unidad 2 10.00 20.00
calculadora Unidad 1 40.00 40.00
SUB TOTAL 277.50
SERVICIOS
Impresion y empastado Unidad 3 60.00 180.00
Copias Unidad 200 0.10 20.00
Internet Horas 90 1.00 90.00
SUB TOTAL 290.00
MOVILIDAD
Gasolina Galon 6 13.00 78.00
Mantenimiento de Movilidad Servicio 2 60.00 120.00
Otros Servicio 2 25.00 50.00
SUB TOTAL 223.00
ALIMENTACION
Alimentacion en General Menu 10 | 12 120
SUB TOTAL 120
TOTAL| 910.50
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ANEXO N° 05

FIGURAS
Caracteristicas de los propietarios de las MYPES sector comercial rubro ferreterias
de la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
Figura N° 01: Edad de los propietarios de la empresa

H De 20a30afios
B De 31 a 40 anos

 De 41 a mas afnos

Fuente: Tabla N° 1.

Figura N° 02: Género de los propietarios de las empresas

= Masculino

® Femenino

Fuente: Tabla N° 1.

60



Figura N° 03: Grado de instruccion de los propietarios de las empresas

M Primaria
Secundaria
 Superior no Universitaria

B Superior Universitaria

Fuente: Tabla N° 1.

Nivel de la Gestién de Calidad en las MYPES sector comercial rubro ferreterias de
la Provincia de Leoncio Prado periodo —2017.

Figura N° 04: ;Suempresa realiza capacitacion al personal para mejorar la
calidad en la atencién al cliente?

mSj
B No

Aveces

Fuente: Tabla N° 2.
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Figura N° 05: ¢Cualesson los documentos de gestion que utiliza para mejorar la calidad
del servicio en su empresa?

M Plan de trabajo
M Plan estratégico

= Estudio de mercado

Fuente: Tabla N° 2.

Figura N° 06: ¢Utiliza la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion para mejorar la

calidad del servicio en su empresa?

mSi
H No

Aveces

Fuente: Tabla N° 2.
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Figura N° 07: ¢Su empresa ofrece servicios delivery cono estrategia de venta?

15%

Si
B No

Aveces

Fuente: Tabla N° 2.

Figura N° 08: ¢Existe fidelidad por parte de los clientes hacia su empresa
ferretera?

Si

B No

Fuente: Tabla N° 2.
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Factores de Rentabilidad en las MYPES sector comercial rubro ferreterias de la
Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
Figura N° 09: ;Como es el nivel de ventas durante un mes?

H Alta
™ Baja

Media

Fuente: Tabla N° 3.

Figura N° 10: ¢De qué calidad son los productos que ofrece su empresa?

H Buena calidad
M Regular calidad

M Buena y regular calidad

Fuente: Tabla N° 3.
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Figura N° 11: ;Cuenta con gran capital para satisfacer a los clientes que exigen
grandes volumenes de productos?

Si

H No

Fuente: Tabla N° 3.

Figura N° 12: ;Cada qué tiempo implementa su empresa con productos de ferreteria?

M 2 Meses
M 4 Meses
M 6 meses

H 1 Ao

Fuente: Tabla N° 3.
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ANEXO N° 06
AREA GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La provincia de Leoncio Prado es una de las once que conforman el departamento de
Huanuco en el PerQ. Limita por el Norte con el departamento de San Martin; por el Este
con el departamento de Ucayali; por el Sur con las provincias de Puerto Inca, Pachitea y
Huanuco; y al Oeste con las provincias de Marafién, Huacaybamba, Huamalies y Dos de
Mayo.

Se encuentra ubicada a 120 km al noreste de la ciudad de Huanuco (aproximadamente 2
horas 30minutos en auto). Es la capital de la provincia de Leoncio Prado a orillas del rio
Huallaga, es la puerta de ingreso hacia la selva peruana.

La provincia fue creada mediante Ley del 27 de mayo de 1952, en el gobierno del
Presidente Manuel A. Odria.

Tienen una superficie de 4952.99 m?, con una poblacién de 116,965 habitantes (Segun

censo del afio 2007).
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