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RESUMEN

En el presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la mejora continua de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas de calzado para damas
en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016. La investigacién fue de
disefio no experimental-transversal. A su vez, para el recojo de informacion se tuvo una
poblacion de 24 Micro y pequefias empresas, y se escogié una muestra dirigida de 12
Micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 18 preguntas
cerradas, utilizando la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El
100% consideran importante la calidad del servicio. El 41,8% utilizan la planificacion
para desarrollar la Gestion de Calidad en el negocio. El 58,4% planifican en darle una
mejora en sus productos y asi mejorar el negocio. El 58,4% realizan capacitaciones para
mejorar la calidad en el negocio. El 41,6% utilizan la moda y estacion para cumplir las
expectativas de sus clientes. El 58,4% entregan un producto de regalo. EI 50% utilizan la
motivacién al personal. Se concluyd que considera importante la calidad del servicio en
el negocio, utilizan como base la planificacion para el desarrollo de la Gestion de Calidad,
mejoran sus productos para mejorar el negocio, otorgan capacitaciones referidas a
mejorar la calidad dentro del negocio, utilizan como base la moda y estacion para la venta

de sus productos, otorgan valor agregado al producto y dar motivacion al personal.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Micro y Pequefias Empresas, Mejora Continua.



ABSTRACT

In the present investigation study it had like target, to determine the main characteristics
of the quality Management in the continuous progress of the Mike and Small enterprises
of the sector | trade, title retail sales of footwears for checkers in the Shopping center
Santa Maria, District of Chimbote, 2016. The investigation was of not experimental -
transverse design. In turn, for the information recojo there was had a population of Micro
24 and small enterprises, and there was chosen a guided sample of Micro 12 and small
enterprises, to whom there was applied a questionnaire of 18 closed questions, using the
skill of the survey obtaining the following results: 100 % considers the quality of the
service to be important. 41,8 % uses the planning to develop the quality Management in
the business. 58,4 % plans in giving him a progress in its products to be able to improve
in the business. 58,4 % realizes trainings to improve the quality in the business. 41,6 %
uses the fashion and station to fulfill the expectations of its clients. 58,4 % delivers added
value to the product. 50 % uses the motivation to the personnel. One concluded that he
considers the quality of the service to be important in the business, they use the planning
as a base for the development of the quality Management, they improve its products to
improve the business, they grant trainings recounted to improving the quality inside the
business, they use as | base the fashion and station for the sale of its products, they grant

added value to the product and to give motivation to the personnel.

Keywords: Quality Management, Micro and Small Businesses, Continuous
Improvement
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INTRODUCCION
Actualmente las Micro y pequefias empresas (MYPES), son de mucha

importancia ya que cumple un rol sumamente importante para mejorar la
productividad de un pais, de tal modo que proporcionan puestos de trabajo,
reduccion de pobreza, incentivan a personas a que tengan una meta
emprendedora, mejora la actividad econémica del pais, generando mayores
ingresos y mejor calidad de la persona y poblacion. Anteriormente, cuando no
existian estas pequefias empresas, el pais se veia reflejado con alta tasa de
pobreza, bajos ingresos en las familias, bajo capital, entre otros; es por ello
que hoy en dia las Micro y pequefias empresas (MYPES) cumplen un rol muy
importante en la economia del Pais, se le denomina como la solucion al
problema de cada punto mencionado anteriormente, mejorando la calidad y
economia. A decir verdad, toda empresa suele pasar por altos y bajos, existen
algunas de estas Micro y pequerias empresas (MYPES) que no tuvieron éxito
durante su ejecucion del proyecto, esto se debe a que existen diversos factores
negativos que a toda empresa le pueda suceder, tal como: falta de Gestion de
Calidad, deficiencia de la infraestructura, deplorable atencion al cliente, bajo
capital, no cuentan con personas realmente capacitadas, sino con personas
conocidas, a su defecto origina que los clientes se sientan insatisfechos con el
servicio brindado, puesto que el emprendedor no opta por obtener
conocimientos sobre la Gestion de Calidad para la mejora continua de las
Micro y pequefias empresas (MYPES). En este contexto, se basara acerca de
la problematica que hoy en dia existe en el Centro Comercial Santa Maria en
Chimbote, en la venta de calzado para damas, se ha visualizado que gran parte
de los representantes de estas Micro y pequefias empresas (MYPES) cuentan
con personal gue se encargan de realizar su proceso de ventas, y no son ellos
mismos quienes deben estar en su puestos verificando o haciendo un buen
control acerca del servicio brindado, la capacidad del trabajador, las
estrategias de sus competidores para tomarlos en cuenta y mejorarlos, por otra
parte, uno de los problemas observados es que el empresario no opta por dar
una capacitacion a los trabajadores, son ellos mismos quienes lo necesitan para

fijar bien los precios y brindar un servicio de calidad, trabajando en equipo.



“Las Micro y pequefias empresas (MYPES) se originan por la necesidad de
crear mecanismos de integracion productiva de naturaleza vertical entre
microempresas de un mismo sector a fin de ganar competitividad, por otro
lado, las microempresas se crean por el vacio que genera la propia
Imperfeccion del mercado y sobre todo por la incapacidad de las grandes
empresas Y las politicas econémicas de los gobiernos para generar empleo y
solucionar el problema de la pobreza”. (Valdi, 2015). Ahora bien, “Las Micro
y pequefias empresas (MYPES) tienen una limitada capacidad de gestion. Se
requiere de profesionales que comprendan y sean capaces de desarrollar e
implementar los mecanismos y herramientas de gestién necesarios para
utilizar los recursos eficientemente y entregar al cliente lo que quiere. Sin
embargo solo un 39.6% de las personas que dirigen las Micro y pequefias
empresas (MYPES) son profesionales”. (Niebuhr, 2014) en consecuencia se
esta tratando de un problema sumamente importante para el mundo
empresarial, ya que se refiere de un cierto nimero menor de personas que
dirigen las Micro y pequefias empresas (MY PES), son profesionales, mientras
tanto, gran parte de personas solo han tenido estudios basicos, es por ello que
se requiere de profesionales para poder desarrollar capacidades y utilizar los
diferentes recursos de manera eficiente logrando obtener buenos resultados en
las Micro y pequefias empresas (MYPES). En cuento a Espafia, existen
diversos problemas con respecto a la Gestion de Calidad, un ejemplo de:
“Formacion, mayor dificultad para reciclarse profesionalmente debido a la
falta de tiempo, de informacion y a la imposibilidad de ausentarse de su
negocio. Lo que repercute negativamente en su capacidad de gestion e
innovacion. Ademas los programas de formacién continua gratuita para
auténomos son escasos; Nuevas tecnologias, bajo nivel de implantacion de las
nuevas tecnologias debido a la falta de conocimientos, tiempo para aprender
y de recursos financieros; Recursos humanos, mayor dificultad para contratar,
crear puestos de trabajo estables y ofrecer sueldos que permitan conservar el
talento. Los costes laborales, fijados en convencio colectivos con condiciones
precrisis, suelen resultar demasiado elevados para la mayoria de autbnomos.
Ademas los autonomos utilizan los programas de formacién continua
bonificada en menor medida que pymes o grandes empresas; Calidad, menor

nivel de implantacion de sistemas de calidad en sus negocios, asi como de
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certificaciones. Contribuye a ello la falta de formacion especifica y la nula
capacidad inversora; Inmobiliarios, los altos precios del mercado
inmobiliario, especialmente en el centro de las ciudades, en las grandes vias
comerciales y en los centros comerciales, dificultan el acceso de los
autbnomos a ubicaciones verdaderamente competitivas; Competitividad,
todos estos aspectos reducen la competitividad de los autdnomos, cuyos
beneficios son comparativamente menores que muchos de sus competidores
de mayor tamario. La sortean gracias a su mayor flexibilidad y a sus menores
margenes”. (Vasquez, et al., 2015). Por lo tanto, en Espafia se plasma
diferentes puntos que no les permita tener una buena Gestion de Calidad, este
pais deberia implementar mas tecnologia y con personas sumamente
capacitadas en manejar los nuevos sistemas, por otra parte, Espafia deberia
tener mayor atencion en las contrataciones con sus trabajadores, es decir, que
pueda crear puestos de trabajo estable eligiendo a personas con el perfil
solicitado, logrando tener un sistema de Gestion de Calidad en las Micro y
pequefias empresas (MYPES). Al respecto, se tiene otros factores negativos
acerca de las Micro y pequefias empresas (MYPES) en el continente
Americano, sin bien es cierto, cada pais tiene diferentes problematicas, ahora
bien, se detallara que tipos de problemas existen en estos pais americanos. Tal
es el caso en América Latina, existen problemas parecidos como también
distintos de cada pais, es decir, tiene conceptos diferentes acerca de las Micro
y pequefias empresas (MYPES), Por su parte, en el “Estado Mexicano lo cual
ha llevado a nuestro pais a convertirse en unas de las economias donde la
mayoria de la poblacion obtiene recursos, genera ingresos por concepto de
estas empresas, pero no tienen una verdadera planeacion y expectativas de
desarrollo y con esto no se cumplen los estandares de otros paises, por lo que
se estan cometiendo los mismos errores del pasado lo cual es bastante riesgoso
para nuestra economia por el gran peso que se les ha otorgado”. (Arredondo,
2012, p. 1). Por otro lado, en México, “las Micro y pequefias empresas pasan
por un sin fin de problemas, en este articulo se menciona los principales puntos
de la problematica de las Micro y pequefias empresas con respecto a la Gestion
de Calidad: Organizacion, falta de estructura organizacional de sus
operaciones Yy actividades, falta de politicas escritas, falta de supervision y

estandares de desempefio; Recursos Humanos, falta de capacitacion, excesiva
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rotacion del personal, falta de seguridad e higiene; Produccion, falta de
técnicas para planear la produccion, falta de medicion y control de calidad,
falta de sistematizacion los procedimientos de produccion, deficiencias en su
sistema de compras, incapacidad de surtir pedidos grandes, mala distribucion
del trabajo y las instalaciones, deficiente nivel de productividad; Innovacion
Tecnolégica, tecnologia antigua, sin medidas anticontaminantes”. (Palomo,
2005, p. 27). En otras palabras, México no cumple con ciertos estandares de
calidad y desarrollo con otros paises, ya que este pais, exporta productos de
primera y segunda necesidad, sin embargo, estd cometiendo errores que pueda
perjudicar la economia de los paises que exporta, esto se debe a que no tiene
una buena planeaciéon que les permita ser uno de los mejores paises que
exporta productos de calidad. Ahora bien, se vera los problemas de las Micro
y pequefias empresas (MYPES) en Venezuela, “la industria azucarera en
Venezuela, importante sector dentro de la economia nacional e internacional,
ha venido sufriendo cambios a los cuales se ha visto obligada a adoptar a fin
de adaptarse a las exigencias de un mercado cada vez mas complejo. El siglo
20 se ha caracterizado por la aparicion, desarrollo y declive economico de los
centrales azucareros en Venezuela. En los ultimos afos algunos centrales han
quebrado y otros se encuentran en estado critico, debido a la imposibilidad de
sostener las empresas ante los altos costos generados por los impactos de las
variaciones del tipo de cambio, la tecnologia obsoleta, la baja productividad y
la recesion economica en general. Las diversas iniciativas que actualmente
pretenden reactivar la industria azucarera, pueden resultar insuficientes e
ineficientes si no se cuenta con un diagndstico profundo de los rasgos
historicos, economicos y geograficos fundamentales que han determinado las
tendencias de crecimiento de un cultivo que se introdujo en Venezuela desde
el siglo XVI y que sigue teniendo una importante presencia en muchas
regiones del pais. Al respecto Cardenas, expone acerca de la necesidad de
“desarrollar la produccion azucarera y los derivados de la cafia de azucar en
una Ameérica latina sedienta de empleo y de introduccion de cultura por la via
de la tecnologia en las zonas rurales, e intensamente necesitada de reducir la
dependencia de las importaciones para avanzar en la estratégica batalla de
dejar de ser productores de materia prima”. (Cardenas, 2016). Puesto que, en

Venezuela, la industria azucarera es el sector mas importante tanto para su
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economia, como para la economia de paises a quienes exporta esta materia
prima; las empresas que se dedican a este sector, han caido absolutamente
tales son por las variaciones de tipo de cambio, falta de tecnologia y porque
en los dltimos afios la productividad de estas han sido sumamente bajas. En
Nicaragua, “recibe millones de dolares al afio para el desarrollo de varios
programas, y financiamiento para fomento al sector Pyme, sin embargo, nadie
en el pais es capaz de determinar el impacto de todos estos programas, por el
sencillo hecho de que no existe informacion (ni al nivel macro ni municipal)
sobre el crecimiento y otras caracteristicas de las pequefias empresas
nacionales”. (Vander, 2006) esta situacion perjudica mucho a las Micro y
pequefias empresas (MYPES) ya que si el mismo gobierno no es capaz de
fomentar la informacion acerca de los programas de desarrollo para las
empresas, las perjudicadas son las Mypes ya que no obtendran un mayor
crecimiento y desarrollo dentro del mundo empresarial, mientras tanto,
Nicaragua no practica una buena Gestion de Calidad en las Micro y pequefias
empresas. Asimismo otra problematica se produce en Canada, “Las mujeres
dirigen un tercio de las pymes del pais. En 2013, 35.600 ciudadanos se
convirtieron en trabajadores autonomos con empleados. EI BDC recomienda,
en el marco de estas celebraciones, que cada empresa 0 nuevo emprendimiento
planifique su crecimiento con el mayor nimero de herramientas posibles. Sin
embargo, el ente hace énfasis en tres aspectos esenciales, por ejemplo: Invertir
en tecnologias, constituyen la clave del éxito; Aumentar la presencia en linea,
los ciudadanos estan en linea pero las pymes no, pues sélo 12% de las
pequefias y medianas empresas realizan ventas en linea; Expansion via la
exportacion, el 86% de las empresas exportadoras de Canada emplean 100
trabajadores o menos”. (Aguzzi, 2014) por otro lado, en Chile se presentan
problemas en las Micro y pequefias empresas (MYPES) en el sistema de
Gestion de Calidad. “Las empresas de ingenieria y construccion que hoy
realizan proyectos EPCM en Chile son en su mayoria certificadas en la Norma
ISO 9001:2008, pero el disefio de su sistema adolece de dos aspectos débiles:
No estdn orientados al negocio, sino mas bien a cumplir con los
requerimientos de la Norma ISO y por ello mismo no incorporan herramientas
de administracion de proyectos y no ven el proyecto en forma holistica, como

por ejemplo para integrar todos los riesgos posibles a los que puede estar
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expuesto un proyecto (riesgos para las personas, riesgos del mercado, riesgos
tecnoldgicos, riesgos por los proveedores); Muchos de los procedimientos que
aplican los ingenieros, proyectistas y especialistas se basan en el autocontrol
y eso en Chile es débil, porque en nuestro pais no hay una cultura orientada a
la calidad, salvo honrosas excepciones”. (EI mundo de la Calidad, 2012) dicho
de otra manera, en el pais Chileno las empresas que se dedican a la ingenieria
presentan diversos riesgos tanto para el mercado, trabajadores y proveedores,
es por ello que debe establecer un grupo de indicadores que le permita poder
medir los posibles riesgos que se presentes, del mismo modo saber
controlarlos, ademas se debe establecer técnicas y herramientas para realizar
un buen analisis y mejorar los problemas que se presentan en cada proyecto
de estas empresas Chilenas.

Las Micro y pequefias empresas (MYPES), actualmente juegan un rol muy
importante en la economia no sélo del Perd, sino en todos los paises del
mundo, porque generan mas empleos que las empresas grandes o el propio
Estado (mas del 70% de peruanos trabajan en una MYPE), ademas por su
contribucion al Producto Bruto Interno, de valor total de bienes y servicios
finales producidos dentro del territorio nacional, el 42% es producido por las
MYPES)”

En el Perq, a veces el emprendedor no tiene conocimiento del riesgo al que se
hace frente, por una falta de conocimiento u orientacion, que es a final de
cuentas la falta de una capacitacion adecuada para iniciar la Micro y pequefias
empresas y mantenerla operando. “Los datos estadisticos sobre las Micro y
pequefias empresas dadas por el MTPE para el afio 2005, las Micro y pequefias
empresas representan el 98% del total de empresas formales del pais, y
contribuyen con el 42% del PBI nacional”. (Quispe, 2010) al respecto, las
Micro y pequefias empresas (MYPES) ocupan gran parte de formalizacion, es
decir, que ellas tomaban como importe el tema de formalizar, de ser empresas
que tenga los requisitos y estandares para obtener certificaciones de calidad,
seguridad, ambiente, entre otros. Dentro de los problemas de las Micro y
pequefias empresas (MYPES), encontramos también que algunos de los
empresarios 0 duefios, no tienen la misma capacidad de un profesional, es
decir, que no tienen los principales conocimientos administrativos que un

administrador debe de saber, por ejemplo; la innovacion de sus productos,
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atender bien al cliente, satisfacerlo con el producto y servicio. Sino mas bien
no toman en cuenta estos puntos que puedan mejorar los distintos problemas
que pasa toda empresa, por decir, falta de empleo, esto produce que la pobreza
crezca mucho mas, que la calidad de vida no sea buena, que no exista un buen
crecimiento econdémico y social en el pais, baja competitividad, falta de
capacitacion en la mano de obra (trabajadores), falta de una gestion
empresarial, produce enfermedades cuando no usan las debidas herramientas
de higiene personal o en las cocinas de los restaurantes, entre otros. Es por ello
que, muchas Micro y pequefias empresas (MYPES) deben mejorar su Gestion
de Calidad, utilizando los recursos disponibles, mejorando los bienes y
servicios con una mayor efectividad, si estas Micro y pequefias empresas
mejoran sus debilidades, seran una de las empresas mas grandes y
competitivas. En Ancash, segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, el 88 % de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) del
departamento trabaja en micro, pequefias 0 medianas empresas. De este total,
el 69.2 % trabaja en las microempresas. El 9.6 % (33 mil 140 personas) trabaja
en pequefias empresas y el 9.2 % en medianas empresas. Mientras, apenas el
11% de la poblacion ancashina trabaja en grandes empresas. De acuerdo con
la cantidad de PEA, en la provincia del Santa operan alrededor de 17 mil 467
microempresas, es decir negocios que tienen de 1 a 5 trabajadores a su cargo.
Otras 1.574 son medianas empresas, que tienen de 6 a 10 trabajadores.
(Saldafia 2007-2014) actualmente en Ancash, se ve reflejado que la gran parte
de las personas trabajan y salen adelante tanto en una micro como en una
pequefia empresa, esto se debe gracias a las iniciativas del emprendimiento de
muchos empresarios que anhelaron tener su propia empresa, manejan su
propia economia, es por ello que en Chimbote hay mayor trabajo, con respecto
a la pesca, se le considera como uno de los departamentos del Per( con mas
riqueza. Asimismo, en la ciudad de Chimbote, cada afio estan constituyéndose
mas Micro y pequefias empresas (MYPES), estan aportando con el desarrollo
y crecimiento econdémico y social del pais. Aungue no todo es ganar, existen
empresas que han tenido problemas, caidas, quiebras, esto es debido a la mala
Gestién de Calidad, basandose en mejorar sus problemas, su competencia, sus
malos habitos y tradiciones. Es por ello que es muy importante que toda Micro

y pequefias empresas (MYPES) tenga una buena Gestion de Calidad, ya que
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esta influye mucho en mejorarse, en lograr buenos resultados, como un
empresario siempre lo espera. Un ejemplo claro que se ve reflejado en aquellas
Micro y pequefias empresas (MYPES) no tienen una buena organizacion
interna, ya que muchos de los trabajadores optan por renunciar, tal vez sea
porque la empresa no les garantiza correctamente sus beneficios, o tal vez que
la empresa no reconoce bien su desempefio en ella, existen variedades de
problemas. Es por ello que muchas empresas fracasan por realizar una mala
Gestion de Calidad, una ineficiente produccién y mala organizacion
internamente. Dentro de Chimbote, existen varias micro y pequefias empresas,
de las cuales en el Centro Comercial Santa Maria, los representantes no
utilizan como base una planificacion para desarrollar una buena Gestion de
Calidad en el negocio, pocas de ellas planifican para mejorar los diversos
productos de calzado que ofrecen, a su vez, no toman importante la
capacitacion a su personal en cuanto al mejoramiento del negocio, pocas no
utilizan como base la moda y estacion para ofrecer productos que cumplan
con las expectativas de sus clientes, aun existen micro empresas que no
mejoran la calidad del producto para el negocio, algunas de ellas no otorgan
valor agregado para brindar un servicio extra al cliente, asimismo, son pocas
de las empresas que no motivan a su personal para formar un compromiso
laboral.
Por lo tanto se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas minoristas de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 20167
Para dar respuesta al problema, se plantea el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas minoristas de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016.
Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes
objetivos especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las

Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas
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de calzado para damas, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de
Chimbote, 2016.
Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas de calzado para
damas, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro ventas minoristas de calzado para damas en el Centro Comercial
Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.
El trabajo de investigacion se justifica porque permitird conocer las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias
empresas, basdndome en el sector comercio, permitiendo que estas personas
puedan aplicar dichas caracteristicas, mejorando asi sus puestos de trabajo,
darle al personal los beneficios que la ley lo dispone para que puedan sentirse
satisfechos, tendrd como resultado a que las Micro y pequefias empresas
puedan tener una buena organizacion por parte del trabajador y del empleado,
que exista una jerarquia en la cual pueda dividir las funciones de cada area, y
asi lograr una produccion de forma eficiente, obtener informacion de forma
rapida para que las empresas puedan tomar decisiones para una mejora
continua de ella.
Los beneficios son conocimientos para poder emplear una empresa, aplicando
las herramientas de la Gestion de Calidad, mejorando su infraestructura, sus
productos y su servicio.
Para posibles emprendedores que desean constituir su empresa, dotarlas de
conocimiento sobre Gestidn de Calidad, para que ellos puedan tener buenas
decisiones, definiendo propuestas de mejora, analizando su competitividad
para obtener mejores resultados dentro y fuera de la empresa.
Finalmente la investigacion beneficiara a muchas personas que no tienen
condiciones econdmicas, generando mayor empleo, mayores ingresos en su
familia, y basandonos de manera global, permitird que el Pera tenga mayor
proporcionalidad de Micro y pequefias empresas, contribuyendo con la
economia del pais.
Se utilizé como método de disefio no experimental-transversal. A su vez, para

el recojo de informacion se tuvo una poblacion de 24 Micro y pequefias
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empresas, y se acogié una muestra dirigida de 12 Micro y pequefio empresas,
a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, utilizando la
técnica de la encuesta. Se llegd a los siguientes resultados: ElI 100%
consideran importante la calidad del servicio. El 41,8% utilizan la
planificacion para desarrollar la Gestion de Calidad en el negocio. El 58,4%
planifican en darle una mejora en sus productos para poder mejorar en el
negocio. El 58,4% realizan capacitaciones para mejorar la calidad en el
negocio. El 41,6% utilizan la moda y estacion para cumplir las expectativas
de sus clientes. El 58,4% entregan valor agregado al producto. El 50% utilizan
la motivacién al personal. Se concluy6 que considera importante la calidad del
servicio en el negocio, utilizan como base la planificacién para el desarrollo
de la Gestion de Calidad, mejoran sus productos para mejorar el negocio,
otorgan capacitaciones referidas a mejorar la calidad dentro del negocio,
utilizan como otorgan capacitaciones referidas a mejorar la calidad dentro del
negocio, utilizan como base la moda y estacion para la venta de sus productos,

otorgan valor agregado al producto y dar motivacién al personal.

10



2.1.

REVISION DE LA LITERATURA
Antecedentes

Cieza (2014) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad y
formalizacion de las Mypes del sector comercio, rubro compra de ventas de
calzado en el centro comercial “El Virrey”’-Trujillo, afio 2013. Obtuvo como
objetivo general: Determinar y describir las principales caracteristicas en la
Gestion de calidad y formalizacién en las micro y pequefias empresas (Mypes)
del sector comercio-rubro compra y venta de calzado en el Centro Comercial
“El Virrey”-Trujillo, afio 2013. Lleg6 a los siguientes resultados: El 50% de
los representantes tienen edad entre 30 a 50 afios. El 75% es de género
masculino. EI 37.50% tiene secundaria completa. EI 100% si comercializa
productos fabricado mediante proceso estandarizado de produccion. El 75%
utiliza un plan estratégico. El 87.50% no conoce las normas 1SO. El 62.50%
si ha implementado el servicio pre y posventa con ayuda de las redes sociales.
El 62.50% capacito al personal para que pueda mejorar la calidad en la
atencion al cliente en el afio 2013. El 75% si utiliza modelos del producto,
segun los gustos y preferencias del cliente. EI 52% si evalua el nivel de
satisfaccion del cliente en la comercializacion de su producto. El 75% si usa

las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto.

Se concluye que: la mitad de las Mypes encuestadas se establece que los
representantes tienen entre 30 a 50 afios, la mayoria son de género masculino
y la mayoria relativa tienen secundaria completa. Todas las Mypes
encuestadas comercializan productos fabricados mediante proceso
estandarizado de produccion, la mayoria de los encuestados no conoce las
normas ISO de certificacion de calidad, han implementado el servicio de pre
y posventa con la ayuda de las redes sociales, capacit6 al personal para mejorar
la calidad en la atencion al cliente en el afio 2013, actualizan modelos del
producto, segun gustos y preferencias del cliente, usan las TIC en gestion
empresarial para mejorar la calidad de su producto, la mitad de los encuestados
evalua el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion de su

producto.

11



Berru (2014) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro
de zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura, afio 2014. Obtuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro de zapaterias de la
ciudad de Sullana, region Piura, afio 2014. Llego a los siguientes resultados:
El50% de los representantes de las Mypes del sector comercial rubro zapateria
tiene entre 36 y 50. EI 62.5% de los representantes de las Mypes son de género
masculino. El 37.5% de los representantes de las Mypes del sector comercial
rubro zapateria tiene instruccion secundaria. EI 50% de los representantes de
las Mypes del sector comercial rubro zapateria su estado civil. EI 75% de los
representantes de las Mypes del sector comercial rubro zapateria tiene como
alternativa artesano. El 37.50% de las Mypes encuestadas tienen mas de 3 afios
en el mercado. El 75% de las Mypes del sector comercial rubro zapaterias son
informales. EI 50% tiene 01 trabajador permanente. EI 37.50% tiene entre 01
y 02 trabajadores eventuales. EI 75% se formé por subsistencia. ElI 75% no
utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes. EI1 57.50% de las Mypes
son publicadas a través de la radio. ElI 47.50% de las Mypes del sector
comercial rubro zapaterias el empleador capacita e incentiva a los trabajadores
a mas de 3 afios. El 50% de las Mypes considera regular el aspecto y estado
fisico de las instalaciones. El 62.50% de las Mypes considera que el personal

de ventas y servicio no es honesto en la informacion que le proporciona.

Se concluye que: del 100% de los representantes legales de las Mypes
encuestados se puede afirmar que el 50 % de los representantes tienen entre
36 y 50 afos, el 25 % solo tienen estudios primarios, el 75% de los
representantes legales de las Mypes encuestados son artesanos y el 75 % tiene
como Objetivo primordial la subsistencia. Las principales caracteristicas de
las Mypes del &mbito de estudio son: El 37.50 % se dedica al negocio por mas
de 03 afios respectivamente, mientras tanto que el 50% tiene 1 trabajador
permanente. De las MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para
atencién al cliente, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto
de las Mypes, el 47.50% cada m

as de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador de las Mypes,
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el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular,
mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es

honesto en la informacion que le proporciona al cliente.

Espinoza (2014) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de
formalizacion y gestion de calidad de las Mypes comerciales rubro calzado
(Piura), afio 2013. Obtuvo como objetivo general: Identificar las principales
ventajas de la formalizacién y el logro de la Gestién de Calidad, de las MYPES
comerciales rubro calzado (Piura), afio 2013. Lleg6 a los siguientes resultados:
El 56.67% manifestd que la buena atencién si determina la calidad del
servicio. EI 70% estan convencidos que una buena gestion de calidad si genera
el exito en la empresa. El 83.34% comentaron que si realizan mediciones de
los procesos de la gestion de calidad para determinar que si se logran los
objetivos planificados. El 73.33% si cree que la formalizacion mejora la

productividad y calidad del servicio.

Se concluye que: Se logré comprobar que la formalizacion si crea ventajas
competitivas, en las MYPE del rubro calzado del mercado modelo de Piura,
donde los pequefios empresarios expresan que la formalizacion les permite
alcanzar nuevas alternativas para conectarse con el mercado actual,
interactuando, aprendiendo, disefiando y aplicando estrategias que le han
permitido competir con las grandes empresas. Se ha determinado que la
formalizacién tiene un vinculo muy estrecho con la gestion de calidad, porque
ambos componentes les ha permitido analizar las fortalezas y debilidades de
su empresa, definiendo una accion innovadora con planes de mejora a corto
plazo. Los pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena
gestion de calidad basada en planificacion les ha permitido alcanzar los
objetivos programados, con este proceso de innovacion emplearon ventajas
competitivas de forma sistematica, las cuales facilitaron una rentabilidad
mejorada para su empresa y por ende participan en la cadena productiva,
contribuyendo asimismo con los indicadores econémicos en la economia

Peruana.

Padilla (2014) en su trabajo de investigacion titulado: La Gestion de Calidad
en la Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector comercial,
rubro de zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Obtuvo como
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objetivo general: Determinar si la Gestion de Calidad esté relacionada con la
competitividad y desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector
comercial, rubro de zapaterias de la provincia de Chiclayo, afio 2014. Llegé a
los siguientes resultados: Respecto a la conformidad del de la gestion de
calidad el sector comercial el 60% de los encuestados consideran un grado de
aplicabilidad entre m&ximo y considerable. La aprobacion de los clientes de la
gestion de calidad de las Mypes, el 60% de los encuestados consideran un
grado de aplicabilidad maximo y considerable. Al aprobar la competitividad
para el buen desempefio de las Mypes, el 70% de los encuestados consideran
un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable. Respecto a la
disposicién de aplicar técnicas adecuadas para lograr la competitividad, el
80% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad maximo y
considerable. Respecto a la conformidad de precios de las Mypes al publico
en general, el 60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
considerable y maximo. Segun la disposicion de comparacion frente a sus
competidores, el 40% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
maximo y considerable. Segun la aprobacion del servicio atractivo para los
clientes, el 60% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
maximo Yy considerable. Respecto a la conformidad de la capacitacion como
una inversion, el 50% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad

cero y minimo.

Se concluye que: Se necesitan aplicar estrategias de publicidad para captar a
mas clientes. Es fundamental la innovacion y la reestructuracion del negocio
para incrementar las ventas de las Mypes. La calidad del producto o servicio,
es la clave para la competitividad y éxito de las Mype, por ende la fidelizacién
de sus clientes. La tendencia de la capacitacion en la muestra de Mypes
estudiadas es creciente, destacando el rubro zapaterias. EI 50% de los
trabajadores de las Mypes encuestadas manifestaron que las capacitaciones
son consideradas como una inversion. En las Mypes de zapaterias existe
asociacion (relacion) entre la calidad y la competitividad. El sector comercial
demanda competitividad para mantenerse en el mercado. Finalmente, queda

confirmada la hipétesis de investigacion planteada, esto es, existe asociacion
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entre la gestién de calidad y la competitividad de las Mypes del sector

comercial en su rubro de zapaterias.

Prudencio (2014) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de
la Gestion de Calidad bajo el enfoque de la lealtad del cliente en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas de calzado — Huaraz,
2014. Obtuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de la lealtad del cliente en las Micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas de calzado — Huaraz,
2014. Llego a los siguientes resultados: EI 35.39% manifestaron tener de 29
a 29 afos de edad. El 61.5% son de sexo femenino. El 48.7% manifestaron
tener un grado de instruccion superior universitaria. EI 35.9% estuvieron de
acuerdo sobre el brindar informacion en relacion a aspectos positivos de la
zapateria a otras personas. El 35.9% estd fuertemente de acuerdo con
recomendar las zapateria a cualquiera que busque su consejo. El 38.5%
estuvieron de acuerdo en animar a sus amigos y familiares a hacer operaciones
con la zapateria. El 33.3% estuvieron medianamente de acuerdo en seguir la
recomendacion de la zapateria para la compra del producto. El 28.2% estan de
acuerdo con la realizacion de méas operaciones con la zapateria en los proximos
afios. El 28.2% estan de acuerdo con la realizacion de mas operaciones con la
zapateria en los proximos afios. El 30.8% estuvieron ni de acuerdo ni en
desacuerdo en considerar la posibilidad de realizar algunas operaciones en
otras zapaterias que ofrezcan mejores precios. ElI 38.5% manifestaron estar
fuertemente de acuerdo a ser fieles con la zapateria de su preferencia. EI 41%
estdn de acuerdo pagar precio mas alto que en otras zapaterias. ElI 33.3%
estuvieron de acuerdo con cambiar su fidelizacion en caso de haber problemas
con la zapateria. El 25.6% indicaron ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la
intencion de informar a otros clientes en caso de tener experiencia negativa.
El 33.3% afirmaron estar fuertemente de acuerdo en hacer un reclamo a otras
entidades como la asociacion de consumidores si tuviera problemas. El 46.4%
expresaron fuertemente de acuerdo de hacer un reclamo al administrador o

duefio en caso de tener problemas.

Se concluye que: Las caracteristicas de la lealtad del cliente en las micro y

pequefias empresas, es la parte fundamental de la investigacion entendida
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como la satisfaccion plena de necesidades y expectativas del cliente,
fundamental en las micro y pequefias empresas que quieren determinar su
vision y obtener una posicion reconocida y transcendente en el tiempo y en el
espacio. En cuanto a las caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro zapaterias en el distrito de Huaraz 2015
son mujeres, casadas con estudios superiores lo que nos permite concluir que
es este el grupo de personas que en particular utilizan los servicios de las
zapaterias. Ademas estos clientes perciben algin alto grado de diferencia
respecto a la fidelidad que tienen hacia las zapaterias en que mantendrian su
preferencia aunque haya alzas de precios y no recomendarian mal a otras
personas en casos de que tendrian problemas, a diferencia que reclamarian a
la asociacion de consumidores y/o presentarian su reclamo al duefio o

administrador.

Valderrama (2015) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad
y Competitividad de las Mypes del sector comercio — rubro venta de calzado
para damas del Distrito EI Porvenir, afio 2014. Obtuvo como objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de Gestion de Calidad y
Competitividad de las Mypes del sector comercio — rubro venta de calzado
para damas del Distrito ElI Porvenir, afio 2014. Llegd a los siguientes
resultados: EI 50% de los representantes de las Mypes tienen la edad entre 50
y 60 afios en el sexo femenino. El 53.3% de los empresarios cuentan con
estudios secundarios. El 60% de estas organizaciones se encuentran realizando
sus actividades mas de 10 afios. El 66.7% de estas microempresas tienen mas
demanda en calzado para damas. El 46.7% de las Mypes dijeron que sus
clientes tienen en cuenta la calidad. EI 40% de los microempresarios
determinan su calidad atreves de la materia prima. EI 40% de los empresarios
utilizan controles posteriores a su fabricacion. EI 60% de las Mypes capacitan
a sus trabajadores cada afio. El 80% de las Mypes hacen cambio o
mantenimiento de su maquinaria cuando es necesario. El 66.7% de las 15
microempresas 10 se consideran competitivas. EI 60% no se consideran
competitivas indicando que es por la falta de maquinaria importada. El 33.3%
se diferencian de su competencia por sus precios. ElI 60% de las 15 Mypes 9

se dan a conocer mediante afiches.
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2.2.

Se concluye que: La edad por género de los representantes y dirigentes de las
microempresas de calzado del distrito el Porvenir, contamos que entre la edad
promedio de los representantes de las Mypes esta entre 50-60 afios, lo que nos
indica que son personas completamente maduras con un grado de instruccion
bésico con un 53.3% ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen
estudios secundarios. Por lo general el 60% de estas Mypes vienen realizando
sus actividades durante méas de diez afios lo que indica que cuentan con
bastante experiencia en rubro de venta de calzado, contando con una demanda
del 66.75% en calzado para damas y menos del 50% en calzado para caballeros
lo que indica que estas empresas tienen mayor representacion en el mercado
en venta de calzado para mujer. Se llegd a la conclusion que los clientes antes
de adquirir los productos tienen en cuenta la calidad y el precio como requisito
de compra con un 46.7% en calidad y en el precio con 33.3%; la variacion que
hay entre las dos es minima por lo tanto se debe trabajar en los dos factores de
manera equitativa. Por otro lado tenemos que estas empresas determinan su
calidad atreves de su materia prima con las que trabajan con un 40% y las

demas en la mano de obra con los que cuentan para sus procesos con un 33.3%.

Bases Tedricas

Micro y Pequefia Empresa

Si imaginamos un mundo sin micro y pequefias empresas, no existieran paises
que desarrollados ni mucho menos una buena calidad de vida, es por ello que
se crearon estas famosas empresas que generan mas crecimiento econémico
en el pais. Segun la Ley de Promocion y formalizacion de la micro y pequefia
empresa (Ley N° 28015, Art. 2, 2003) argumenta:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacidn vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacidn de servicios. (p. 01)

Por otro lado, las Micro y pequefias empresas presentan otro significado,

segun Huaman (2014):
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Distingue a la micro empresa como aquella que no excede de 10 personas,
y a la pequefia empresa como la que tiene de 11 a 40 personas, permitiendo
que otros sectores y organismos del estado adopten criterios adicionales
para los fines a los que hubiere lugar.

Asimismo, las micro y pequefias empresas son aquellas que representan la
parte econdmica, social, cultural de las personas; ya que no sélo se dedican a
brindar un producto extranjero, sino también un bien que es fabricado

nacionalmente, contando con una avanzada tecnologia y globalizacion.
Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas:

Por otro lado, para constituir una Micro y pequefia empresa, €S necesario
conocer las caracteristicas que tienen, dependiendo al volumen de ventas que

se obtiene durante el afio. De acuerdo como lo indica la Ley 30056 (2013).

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles

de ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

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

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT.

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la
micro, pequefia y mediana empresa podrad ser determinado por decreto
supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro

de la Produccion cada dos (2) afios.

Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los

criterios de medicion a fin de construir una base de datos homogénea que
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permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas publicas de

promocion y formalizacion del sector. (p. 09)

Aplicar las caracteristicas de las Mypes, permite que el 100% de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio dado en el Centro Comercial Santa
Maria, sean caracterizadas por obtener como maximo las 150 UIT en sus

ventas anuales.

Importancia de las Micro y pequefias empresas:
En la actualidad las Micro y pequefias empresas tienen un grado de
importancia para el crecimiento y desarrollo tanto del pais como de la persona,

asi como lo manifiesta Velasquez (2013):

En la actualidad las MYPEs representan un sector de vital importancia
dentro de la estructura productiva del Perd, de forma que las
microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos
nacionales, porcentaje este que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden
las pequefias empresas. Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPEs
brindan empleo a mas de 80% de la poblacion econGmicamente activa
(PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI).
Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su

importancia se basa en que:

Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacion.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Mejoran la distribucién del ingreso.

Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

Las Micros y Pequefias Empresas son fundamentales ya que cumplen un gran
reto, ya que al ofrecer un bien y/o servicio, ya esta aportando y produciendo
econdmicamente, generando mayores empleos, reduciendo la pobreza,
aumentando la calidad de vida de las personas y finalmente generando

ingresos en nuestro pars.
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A su vez (EmprendePyme, 2016) menciona:

En aquel sentido, gracias a que estas emplean a una gran cantidad de
personas con menores costes salariales por trabajador, aportan cierta
estabilidad al mercado laboral (muchos empleados ubicados en muchas

empresas, en lugar de concentrados en unas pocas empresas grandes).
Objetivos de las Micro y pequeiias empresas:

En cuento a los objetivos de las Micro y pequefias empresas, son creadas para
brindar un producto y/o servicio de calidad, tal como lo menciona Valda
(2012):

Las Micro y pequefias empresas tienen objetivos generales como
especificos, en los objetivos generales tenemos los siguientes: Ser el lider
del mercado, incrementar las ventas, generar mayores utilidades, obtener
una mayor rentabilidad, lograr una mayor participacion en el mercado, ser
una marca lider en el mercado, ser una marca reconocida por su variedad
de disefios, aumentar los activos, sobrevivir, crecer; dentro de los objetivos
generales, se encuentra la vision de la empresa, que es el principal objetivo
general que persigue una empresa. En los objetivos especificos tenemos
los siguientes: aumentar las ventas mensuales en un 20%, generar
utilidades mensuales mayores a US$20 000 a partir del proximo afo,
obtener una rentabilidad anual del 25%, lograr una participacion de
mercado del 20% para el segundo semestre, producir un rendimiento anual
del 14% sobre la inversion, elevar la eficiencia de la produccion en un 20%
para el proximo mes, vender 10 000 productos al finalizar el primer afio,
triplicar la produccion para fin de afio, adquirir 2 nuevas maquinarias para
el segundo semestre, abrir 3 tiendas para el primer trimestre del préximo

ano.

Por otra parte es importante que en toda Micro y pequefia empresa se
establezcan objetivos, los cuales seran cumplidos por los representantes y

demas trabajadores. Segun Valda (2012) manifiesta:
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Es esencial para el éxito de una empresa, éstos establecen un curso a seguir
y sirven como fuente de motivacion para todos los miembros de la

empresa.
Otras de las razones para establecer objetivos son:

Permiten enfocar esfuerzos hacia una misma direccion.

Sirven de guia para la formulacion de estrategias.

Sirven de guia para la asignacion de recursos.

Sirven de base para la realizacion de tareas o actividades.
Permiten evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos
con los objetivos propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o
productividad de la empresa, de cada area, de cada grupo o de cada
trabajador.

Generan coordinacion, organizacion y control.

Generan participacion, compromiso y motivacion; vy, al
alcanzarlos, generan un grado de satisfaccion.

Revelan prioridades.

Producen sinergia.

Disminuyen la incertidumbre.

En efecto, si se toma en serio los objetivos de las Micro y pequefias empresas,
de acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se puede
visualizar que el 66,6% de las empresas son creadas para generar ingresos,
invertir, disefiar e innovar mas productos o crear mas empresas del mismo o

cualquier otro rubro que tenga el mismo fin.
Tipos de las Micro y pequefias empresas:

Por su parte existen tipos de Micro y pequefias empresas que nos permiten
diferenciar a qué se va a dedicar cada una, asi como lo menciona Huaman

(2009) sobre los tipos de Micro y pequefias empresas

En base a estos factores, podemos elaborar una tipologia de MYPE de tres

estratos:

21



Micro y Pequefias Empresas de Acumulacién: Las Micro y
Pequefias Empresas de acumulacion, tienen la capacidad de generar
utilidades para mantener su capital original e invertir en el crecimiento
de la empresa, tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una
mayor capacidad de generacion de empleo remunerado.

Micro y Pequefias Empresas de Subsistencia: Las Micro y Pequefias
Empresas de subsistencia son aquellas unidades econdmicas sin
capacidad de generar utilidades, en detrimento de su capital,
dedicandose a actividades que no requieren de transformacion
substancial de materiales o deben realizar dicha transformacién con
tecnologia rudimentaria. Estas empresas proveen un “flujo de caja
vital”, pero no inciden de modo significativo en la creacion de empleo

adicional remunerado.

Nuevos Emprendimientos: Los nuevos emprendimientos se
entienden como aquellas iniciativas empresariales concebidas desde
un enfoque de oportunidad, es decir como una opcion superior de
autorrealizacion y de generacion de ingresos. El plan nacional enfatiza
el hecho que los emprendimientos apuntan a la innovacion, creatividad
y cambio hacia una situacion econémica mejor y mas deseable ya sea
para iniciar un negocio como para mejorar y hacer mas competitivas

las empresas.

Si bien es cierto, las Micro y pequefias empresas son creadas por tres tipos, siendo
por el tipo de Acumulacion, de Subsistencia y de Nuevos Emprendimientos, por
lo cual, no todas las Micro y pequefias empresas son creadas iguales, sino que
tienen diferentes fines de lucro. Las de Acumulacién son creadas para cubrir su
capital y a su vez generar mayor crecimiento en la empresa, es decir invertir mas
en recursos materiales y humanos para la realizaciéon de mayor produccion;
mientras que las Micro y pequefias empresas de Subsistencia, no tienen como fin
la capacidad de generar utilidades, y por Gltimo las de Nuevos Emprendimientos
son enfocadas gracias a las oportunidades que se presentan en la sociedad, en el
cual surge una idea emprendedora. Analizando estos conceptos, se puede observar

que gran parte de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
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minorista de calzado, en el Centro Comercial Santa Maria, en Chimbote; son
empresas de Acumulacion ya que son capaces de generar mayores utilidades.

EL EMPRESARIO REPRESENTANTE DE LA MICRO Y PEQUENA
EMPRESA

Empresario

El empresario es la persona idonea para llevar bien los recursos de una empresa.

Segn Thompson (2012) argumente:

Un empresario es aquel que es capaz de arriesgar algo (esfuerzo, tiempo y
recursos) para poner en marcha y desarrollar una unidad de produccion y/o
prestacion de servicios para la satisfaccion de determinadas necesidades

y/o deseos existentes en la sociedad a cambio de una utilidad o beneficio.

Esta situacion ha dado un giro al mundo, ya que actualmente se estd analizando
que el 91,7% de las Micro y pequefias empresas del se sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el centro comercial Santa Maria, en
Chimbote son de sexo femenino, dando como resultado que las mujeres estamos
ocupando el puesto de empresario, son ellas quienes dirigen una empresa, quienes
se arriesgan para continuar con la produccion, y finalmente quienes se esfuerzan
por alcanzar sus metas. Por otro lado el 8,3% de estas Micro y pequefias empresas
son de sexo masculino, es decir, que ain existen hombres que dirigen una

empresa.
GESTION DE CALIDAD
Concepto de Gestidn de Calidad:

Tocando este tema Gestion de Calidad, se refiere mayormente a elaborar una
planificacion que se obtenga buenos resultados dentro de las micro y pequefias
empresas, este tema implica mucho en la vida de un empresario y de una empresa,
ya que dentro del proceso econdmico y social con los trabajadores, es necesario

llevar un buen control de calidad. Segun Pérez y Gardey (2014) mencionan:

El sistema de gestion de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacion de

procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente
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satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa: mayores
ganancias, fidelidad, menos gastos en resolucion de problemas, etc.

Es posible entender los sistemas de gestion de calidad como herramientas
para la planificacién, la ejecucién y la evaluacion de los proyectos
empresariales con la calidad como fin. Para cumplir con sus objetivos

puede recurrir a distintas metodologias, técnicas y estrategias.

Un elemento clave en la gestion de calidad es el capital humano. El sistema
de gestion de calidad debe contemplar la formacion y el control de los

trabajadores para que éstos desarrollen sus funciones de manera exitosa.

El sistema de gestion de calidad también debe analizar el funcionamiento
de las maquinas y de los dispositivos empleados por la compariia para
lograr que la produccion alcance la mas alta calidad posible.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion, aplicando el

concepto de Gestion de Calidad a permitido que las Micro y pequefias

empresas del rubro venta minorista de calzado que el 41,8% utilizan como

base la planificacion para desarrollar una buena Gestion de Calidad. Esto

quiere decir que actualmente las empresas actualizadas son anticipadas ya que

planifican antes de realizar o tomar una decision que puede ser la correcta o la

erronea.

Los 7 Principios de Gestion de la Calidad

En cuanto a Gestion de Calidad, podemos mencionar y analizar sus principios,

para ello se le presenta los 7 principios que toda empresa debe tener en cuenta y

tomarlo siempre importante. Segun Ortiz (2008) describe:

Enfoque al Cliente: Debemos siempre comprender sus necesidades actuales y

futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarnos por exceder sus expectativas.

Liderazgo: Debemos crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente con el logro de los objetivos de la

organizacion. Los lideres de la organizacion deben aplicar las 3 bases del
liderazgo (3 D’s):

12 Base: Dirigir.
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2% Base: Delegar.

32 Base: Desarrollar/Preparar.

Compromiso y Competencias de las Personas: El total compromiso del
personal permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque Basado en Procesos: Un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
administran como un proceso.

Mejora: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de Decisiones Informadas: Las decisiones eficaces se basan en
hechos y datos para tomar dichas decisiones.

Gestion de las Relaciones: Una relacion de beneficio mutuo aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Tomando en cuenta y aplicando siempre estos 7 principios, la
implementacién y la administracion del Sistema de Gestion de

Calidad seran mucho maés faciles y eficientes.

Dentro de los principios de Gestion de Calidad, debemos tenemos en cuenta varios
puntos, dentro de ellos tener en claro el enfoque del cliente, de tal manera que se
cumpla sus necesidades y expectativas, ademas, se debe procrear un ambiente con
mucho liderazgo, de tal modo que el trabajador se sentira mas comprometido con
sus responsabilidades en la empresa y tener en claro los procesos para conseguir
un ambiente mas eficaz y mas desarrollado, cumpliendo ciertos puntos de la

mejora continua.

Beneficios que se obtiene al implantar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC)

Segun Indecopi (2009) considera los siguientes beneficios al implantar un Sistema
de Gestion de Calidad:

Fomentar una cultura de Calidad en el personal de la institucion, avanzando de
forma apreciable en la sustitucién de una cultura burocréatica a otra de gestion,

orientada al servicio del cliente.
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Involucrar a la organizacion en un proceso incesante de mejora continua,
favorecido por la revision del sistema por la direccion, que evalla la eficiencia del

sistema de la calidad.

La continua mejora de los servicios locales se manifiesta como una ventaja

competitiva de una entidad frente a otras entidades publicas.

Crear un clima favorable para la modernizacion de la Administracion Publica en

su sentido mas amplio.

Racionalizar, simplificar y normalizar los procedimientos, eliminando tramites

innecesarios que dificulten las relaciones de los clientes con la entidad.

Asegurar la repetibilidad de las tareas, con independencia del tiempo transcurrido
desde la implantacion del procedimiento o del funcionario que las realice, y con

ello garantizar la observacion del precedente administrativo.

Fijar objetivos en el corto, mediano y largo plazo, y efectuar un seguimiento

periddico, corrigiendo las desviaciones detectadas.

Escuchar al ciudadano, facilitar la presentacion de quejas y reclamaciones y

preocuparse por orientar los servicios a sus necesidades.
Mejorar la coordinacion interna entre las areas y fomentar el trabajo en equipo.

Formar a sus funcionarios y trabajadores, orientando su conocimiento a las

necesidades de los puestos de trabajo y conservando los registros que lo acreditan.

Para implantar un Sistema de Gestion de Calidad, primero la Administracion debe
crear un ambiente favorable para el personal, es decir una cultura Gnica que toda
persona tenga compromiso en la empresa, esto hace que el nivel del servicio
aumente y conseguir mayor confiabilidades con los clientes, a su vez las micro y
pequefias empresas deben fomentar una coordinacidn buena en las areas internas
como externas, elaborando un trabajo en equipo en el que todos sean participes de

las ideas y decisiones que se tomen.
Sistema de Gestion de Calidad

En sintesis, el Sistema de Gestion y Calidad, nos referimos a un conjunto de

procesos que son elaborados para que toda Micro y pequefia empresa, ya que son
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ellas quienes se someten a este sistema para llegar a obtener una mejor Gestion de
Calidad, segun Gonzales y Arciniegas (2016) menciona:

El modelo de gestion de calidad, establecido en la norma, representada los
distintos requisitos del sistema de calidad, con el propésito de que una
empresa demuestre su capacidad para producir o suministrar un producto
0 servicio con la calidad y las especificaciones establecidas por el cliente,
en forma taxativa por medio de un contrato, o ticitamente cuando el
comprador confia en que las caracteristicas del producto o servicio
adquirido cumple con las expectativas de satisfacer sus necesidades, y para
la evaluacion por partes externas, especialmente durante el proceso de
certificacion. (pg. 22)

Por ello, las micro y pequefias empresas deben tomar en cuenta el sistema de
Gestion de Calidad, ya que nos indica de como la empresa puede llegar a mejorar
sus sistema interno con los trabajadores, y a su vez de manera externa, con los
clientes, demostrando una gran capacidad para suministrar el bien o servicio.
Segun los resultados obtenidos se puede identificar que gran parte de las micro y
pequefias empresas tienen buena organizacion en cuanto a las ventas y al
comportamiento con el personal de ventas, ya que eso genera que el personal
pueda brindar un buen servicio y manejar bien los procesos que se detallan en cada

empresa.
Calidad Total:

Por otra parte, al hablar de Gestion de Calidad, también estamos hablando sobre

la Calidad Total, para ello Maldonado (2013) menciona:

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es
la mejoria permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador,
desde el gerente, hasta el empleado del méas bajo nivel jerarquico esta

comprometido con los objetivos empresariales.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de
hacer negocios y esta enfocada hacia el cliente. EI concepto de calidad,

tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se identifica
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como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de

organizacion.

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de
concebir y gestionar una organizacion. Uno de estos paradigmas
fundamentales y que constituye su razon de ser es el perfeccionamiento
constante 0 mejoramiento continuo. La Calidad Total comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego
satisfacerlas y superarlas. (2013)

Se debe agregar que la Gestién de Calidad a permitido que las Micro y pequefias
empresas trabajen en equipo ya que es ahi donde van a opinar sobre lo correcto o
incorrecto, en este caso se dice que el 50% del rubro venta minorista de calzado
utiliza la motivacion al personal trabajando en equipo para que cada uno de ellos
se sientan capaces de afrontar cualquier adversidad en la empresa, a su vez que se

sientan comprometidos con ella.
MEJORA CONTINUA
Concepto de Mejora Continua:

Ahora bien, en cuanto a Mejora Continua, se refiere basicamente a un sin fin de
conceptos, destacando lo bueno de otras empresas y mejorarlo, asi como lo

manifiesta Flores (2010) quien menciona:

La mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Es mayormente
aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran
parte a la necesidad constante de minimizar costos de produccidn
obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como sabemos,
los recursos econdmicos son limitados y en un mundo cada vez mas
competitivo a nivel de costos, es necesario para una empresa
manufacturera tener algin sistema que le permita mejorar y optimizar
continuamente. La Mejora Continua es una forma de trabajar para hacer
mas productivo y agradable nuestro sitio de trabajo. Ademas tiene la gran
ventaja que lo podemos hacer en lo personal de una manera simple

basandonos Unicamente en el circulo de Deming o lo podemos llevar a
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gran escala aplicando otras metodologias ideadas para varios tipos de

procesos.

A su vez, la mejora continua se debe practicar diariamente en toda empresa,
valorando su rendimiento y crecimiento optimizado, asi como Manufactura

Inteligente (2008) quien menciona:

Una buena definicién de la mejora continua es ser una herramienta de
mejora para cualquier proceso o servicio, la cual permite un crecimiento y
optimizacion de factores importantes de la empresa que mejoran el
rendimiento de esta en forma significativa. Una vez que la mejora continua
determina las variables de mayor impacto al proceso y servicio se les debe
dar seguimiento en forma constante y se establece un plan para ir
mejorando poco a pocos las variables mencionadas. La mejora continua es
una herramienta la cual recomiendo debido a su flexibilidad para ser
adoptada por personas de todos los niveles de la empresa mediante

metodologias como kaizen.

En base a este concepto de Mejora Continua, permite que las Micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado que el 100% de
los representantes consideran que dentro de una empresa de debe mejorar en
cuanto a la atencion al cliente ya que eso permite que se brinden productos y

servicios de calidad, logrando el bienestar de los trabajadores y de los clientes.
Caracteristicas de la Mejora Continua:

Por otra parte, al hablar de caracteristicas, basicamente nos referimos a los puntos
claves de saber identificar en una empresa la Mejora Continua. Para ello, Flores
(2010) manifiesta:

Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion
masiva, sino que también en empresas que prestan servicios es perfectamente
valida y ventajosa principalmente porque si tienes un sistema de Mejora
Continua (al ser un sistema, quiere decir que es algo establecido y conocido
por todos en la empresa donde se esta aplicando) entonces tienes las siguientes

caracteristicas:
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Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma

manera.

Algun tipo de sistema de medicién que permita determinar si los resultados

esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestidn)

Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las
virtudes y defectos del mismo.

Al hablar de Mejora Continua, ha permitido que las Micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, obtenga un 58,4% que
utilizan como base esta herramienta para entregar un valor agregado al producto
brindado, es decir que ensefiarle a los trabajadores que no solo brindando un
servicio y un producto de calidad va a permitir que el cliente se sienta estimado,
sino que mas bien se deberia obsequiar un producto extra en el cual permita que

el cliente vuelva y/o sean recomendados.
Beneficios de la Mejora Continua:

Dado que la mejora continua permite que la empresa se retroalimente en todo su
proceso productivo y a su vez en las areas administrativas y diversas areas que
comprenden los empleados y trabajadores, con la finalidad que busquen el
problema y saber solucionarlo. Mientras tanto, la Mejora Continua presenta

beneficios para una 6ptima empresa, tal como lo indica Cardenas y Fecci (2007):

Se concentra el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos

puntuales.
Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias

primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.
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Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
Permite eliminar procesos repetitivos.

Sin embargo, esta técnica puede resultar muy exigente o presentar

inconvenientes en su aplicacion.

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe

entre todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacién de todos los integrantes de la

organizacion y a todo nivel. Hay que hacer inversiones importantes.

Una mejora continua de la calidad exitosa depende de la capacidad de
identificar, priorizar y resolver problemas; un problema es una desviacion
entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que realmente ocurre, y que sea
lo suficientemente importante para hacer que alguien piense en que esa

desviacion debe ser corregida.

Con respecto a los beneficios de la Mejora Continua, efectivamente permite que
la productividad incremente, a su voz reduce aquellos productos que se encuentran
en mal estado ya que se hace una mejora de productos que estén enfocados a tener
calidad para la satisfaccion del cliente. Asi mismo, para obtener Mejora Continua
en la empresa, se debe tener en cuenta la capacidad de poder identificar, priorizar
y resolver los problemas presentados en ella, para evitar que se extienda, sino mas

bien corregirlo y mejorarlo.
Importancia de la Mejora Continua:

En cuanto a su importancia, la mejora continua cumple un rol muy importante
para las Micro y pequefias empresas ya que permite crear ideas y actividades de
mejora, aplicando herramientas administrativas segin el cambio que se desea

realizar, segin Arjones (2016) manifiesta:

Los mejores datos te ayudaran a proporcionar una mejor calidad a la fuerza
de ventas y un envio de comunicaciones mas preciso a los clientes actuales

y potenciales, eso mejora los resultados de la camparia y reduce residuos.
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Productos: Tu equipo de desarrollo de producto puede visualizar la mejora
continua para mejorar los productos existentes para que continten
cumpliendo con los requisitos cambiantes de los clientes. Esto ayuda a tu
compafiia a mantener la cuota de mercado Y el liderazgo, de acuerdo con
la “Revision de la gestion de California”. La innovacion y desarrollo de
nuevos productos son importantes para hacer avances en el mercado, pero
requieren grandes inversiones e implica un riesgo significativo de fallas

del producto.

Motores de busqueda: Cuando los clientes actuales y potenciales estan
tomando decisiones sobre futuras compras, usan Internet para obtener
informacion preliminar sobre los productos y empresas. Eso hace que el
ranking de tu motor de blsqueda sea muy importante, segun la consultora
SEOmoz. Con un alto ranking en los motores de bdsqueda, los clientes
encontraran tu informacion antes que la de tus competidores. Contrata un
consultor especializado en la optimizacion de motores de bldsqueda para
gestionar de forma continua tu contenido del sitio web, asi construyes y

mantienes un alto ranking en los buscadores.

Satisfaccion al cliente: El logro de altos niveles de satisfaccion de los
clientes es esencial para tus ingresos y rentabilidad futura. Los clientes
satisfechos seguiran comprandote y pueden recomendar tu empresa a otras
personas. Lleva a cabo encuestas periddicas de satisfaccion de los clientes
y analiza los resultados para buscar areas de debilidad en que los niveles
de satisfaccion son bajos. Lleva a cabo una mejora continua en las areas
debiles mediante la ejecucidbn de programas de capacitacion,
implementacién de la tecnologia de servicio al cliente o la modificacion

de los procesos. Mide las mejoras.

Reputacion: Tu reputacion de la empresa es importante cuando las
perspectivas estan revisando las empresas como proveedores potenciales.
Las empresas clasifican los proveedores por su reputacion, situacion en la
industria, desempefio financiero y la opinion de los demés. Mediante la
ejecucién de un programa de relaciones pablicas continuo, puedes mejorar

el conocimiento de tu empresa y su reputacion. Lleva a cabo una encuesta
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para evaluar tu reputacion actual y enfoca tu programa de comunicacion

en zonas de escasa conciencia o malentendido.

Con respecto a la importancia de la Mejora Continua, este concepto involucra a
los productos, satisfaccion al cliente y reputacion. Productos porque durante el
proceso de produccion de un producto se utiliza la mejora continua para que rinda
mejores productos, es decir que al innovar y desarrollar se tiene un gran avance
en el mercado y asi la empresa llegara a su meta establecida. A su vez, al referirnos
de satisfaccion al cliente, basicamente se utiliza la mejora continua para tomar en
cuenta medidas necesarias durante la atencion, es decir, fijarse en el buen servicio
de otras empresas, tomarlo y mejorarlo, ya que estoy conlleva que la empresa
tenga una buena imagen y pronto regreso de sus clientes. Por Gltimo la reputacion
es importancia ya que se reflejard la imagen de la empresa delante de sus

proveedores, generando mayores relaciones sociales.
Objetivos de la Mejora Continua:

Para que una empresa sea MAas exitosa, es necesario aplicar la herramienta
administrativa Mejora Continua, para ello primero se debe identificar los objetivos

de dicha herramienta, asi como lo manifiesta Lopez, CP (2017):

La mejora continua, es una filosofia que tiene como proposito optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Se aplicacion no
se centra Unicamente en empresas manufactureras, sino que también tiene
repercusion en las comercializadoras y de servicios. Se caracteriza por
promover la base para asegura la estabilidad de los procesos y asi
proporcionar una posibilidad de otra alternativa mas eficaz. La mejora
continua, como su nombre lo dice, se aplica a través de monitoreo
constante y mejoras que permite a la empresa detectar variaciones o fallas
en sus procesos cruciales. Esta puede ser aplicada de forma constante y
continua, por periodos de tiempo cortos, esto con el objetivo de no caer en
una falla de gran importancia, que requiera un mejoramiento radical, pues
ello implicaria cambios bruscos y un entrenamiento mucho mas
especializado para los trabajadores. Por lo anterior, y tomando en cuenta
la competencia entre las empresas, los nuevos sistemas, la digitalizacion,

etc., existen distintas metodologias que permiten emplear el mejoramiento
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continuo basado en procesos bien definidos y que otorgan con mucha
mayor confianza, la certeza de que estos cambios surtiran efectos a favor

de la organizacion. Dichas mejoras pueden adoptarse de varias formas:

Aumentar el valor para el cliente con nuevos y mejores productos y

servicios.
Reducir errores, defectos y desperdicios y sus costos relacionados.
Aumentar la productividad y la eficiencia en el uso de los recursos.

Mejorar la capacidad de respuesta y el desempefio de los clientes o la

introduccién de nuevos productos.

Finalmente, la verdadera mejora depende del aprendizaje que implica
entender por que los cambios tienen éxito a través de la retroalimentacion
entre practicas y resultados, lo que da lugar a nuevos objetivos y
estrategias. Por ultimo, consideremos que un ciclo de aprendizaje consta
de:

1. Planeacion.

2. Ejecucion de planes.

3. Evaluacion del progreso.

4. Revision de los planes con base en los descubrimientos de la evaluacion.

Asi mismo, se obtiene otra opinion acerca de los objetivos de la Mejora Continua,

segun Mauricio (2009) menciona:

Lo primero y fundamental, satisfacer plenamente a los clientes y
consumidores, mediante la entrega de altos valores a cambio de los precios
por ellos abonados. Lograr cada dia mayores niveles de satisfaccion es lo
que hace posible contar con la lealtad de los consumidores, permitiendo da
tal forma altos e incrementales niveles de rentabilidad. Para hacer factible
dichos niveles de satisfaccion la empresa debe empefiarse en reducir los
costes, acortar los ciclos de los procesos, aumentar los niveles de calidad,
y generar altos niveles de productividad. Reducir a su minima expresion

las actividades irrelevantes en cuanto a la generacion de valor afiadido para
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los clientes externos, y reducir al mismo tiempo los niveles de fallas y
errores, permitird generar mayores valores agregados al menor coste
posible. Ello es factible eliminando de manera progresiva y sistematica los
desperdicios y despilfarros producidos por las diversas actividades y
procesos de la empresa. Lograr los mas altos grados de efectividad y
eficiencia son en pocas palabras los objetivos supremos que todo sistema
de mejora continua que se precie de tal debe lograr de manera armonica e

integral.

Al mencionar los objetivos de la Mejora Continua, se toma un punto importante
que es la reduccion de costos posibles, ya que las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Santa
Maria, Chimbote, se dice que el 17% de los representantes aplican este método de

reduccion de costos, tanto internamente como externamente.
Procesos de Mejora Continua:

Una vez mencionado el concepto, importancia, objetivos de la Mejora Continua,

segun Gonzales (2009) menciona:

Los procesos de Mejora Continua, es un proceso estructurado para reducir
los defectos en productos, servicios o procesos, utilizandose también para
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin
embargo, ofrecen una oportunidad de mejora. Un proyecto de mejora de la
Calidad consiste en un problema u oportunidad de mejora que se define y
cuya resolucion se establece un programa. Como todo programa, debe
contar con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y unos
plazos de trabajo. La Mejora de la Calidad se logra proyecto a proyecto,
paso a paso, siguiendo un proceso estructurado como: Verificar la mision,

diagnosticar la causa raiz, solucionar la causa raiz, mantener los resultados.

Se sugiere que las micro y pequefias empresas utilicen la Mejora Continua para
todo tipo de proyecto, ya que permite que si por algunas circunstancias de
presentan defectos, esta herramienta lo que hace es reducirlo y mejorarlo,
obteniendo como resultados grandes oportunidades, y a su vez utilizando los

recursos humanos, materiales.
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Ciclo de la Mejora Continua

La Mejora continua, sin duda alguna, es una herramienta importante para el
desarrollo de toda micro y pequefia empresa, ya que permite mejorar aspectos
deficientes que se tiene. Segin Ledn (2009) argumenta:

El mismo, consta de cuatro etapas que son:

1. El Diagnostico.

2. La Planificacion.

3. La Ejecucion.

4.Y, la Evaluacion.

Por tal razon se denomina también al mismo como DPEE o DP2E.

El Diagndstico tiene por objetivo fundamental tener y apreciar de manera
clara y precisa el estado y evolucion de la empresa, permitiendo de tal
forma definir los problemas que aquejan a la misma, como asi también las

causas que le dan origen.

En la Planificacion se visualiza la diferencia entre la situacion en la cual
se encuentra y aquella a la cual se pretende llegar, identificando en primer
lugar las soluciones posibles, para pasar luego a seleccionar aquellas que
mas se adaptan en funcion a las restricciones existentes, definiendo las

acciones a desarrollar para su puesta en préactica.

La Ejecucién implica llevar a cabo tanto la preparacion del personal, como
la implantacion de los sistemas de control e informacion, y las acciones

tendientes a la superacion de los problemas, desvios e irregularidades.

Por Gltimo tenemos la Evaluacion, como también el cumplimiento de los

objetivos y metas propuestas.

Luego, y por medio de un Cuadro de Mando Integral se permite el
Diagndstico permanente de la organizacion, permitiendo las correcciones
en los planes, y de tal forma desarrollar las medidas correctivas que hagan

factible la consecucion de los objetivos y metas estratégicas.
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2.3.

En este Cuadro de Mando Integral tendra especial relevancia los niveles
de desperdicios en las diversas actividades y procesos, de manera tal que
persiguiendo la disminucion o eliminacion sistemética de las mismas se

logren periddicamente mayores niveles de rentabilidad.

Es fundamental como se dijo al inicio de éste punto, conocer con la mayor
precision posible tanto el estado y evolucion de la empresa, como las
causas raices que lo originan. Sélo de tal forma se lograran idear maneras
eficaces y eficientes de superarlas. Debe aclararse que no necesariamente
debe encontrarse la empresa en una situacién anémala o negativa para dar
lugar a un proceso de mejora. Este proceso de mejora debe y debera ser
siempre el resultado entre un objetivo establecido y la situacion actual,
debiendo buscarse cuales son los factores o situaciones que impiden o
pueden frenar el logro de tal meta, buscando por tal motivo llegar a la causa
raiz, de modo de encontrar los mejores medios o métodos para hacer

factibles los objetivos establecidos. (p. 12)

Sin duda alguna, si las micro y pequefias empresas cumplan con este ciclo de la
Mejora Continua, todo seria transparente y desarrollado. Del tal manera que si se
empieza por cumplir la primera etapa “El Diagndstico” se podra visualizar y
realizar un estudio del problema que esta surgiendo en el interior de la empresa,
posteriormente la etapa de la “Planificacion” la cual se tomaran distintas ideas de
acciones que se deba tomar logrando tomar la decision correcta para proceder con
la siguiente etapa, siendo “La Ejecucion”, en esta etapa se llevara acabo el
desarrollo del problema, implementando sistemas de control para el personal, y
por ultimo se tiene la “Evaluaciéon” que se desarrollard una vez terminado la

ejecucion del problema visualizado.

Marco Conceptual

Historia de ventas de calzado

Para muchas de las personas que se preocupan por llevar un buen estilo de
vida, unos objetos que les combinen con sus prendas de vestir, para complacer
ese deseo se crearon los calzado.

En épocas anteriores, el calzado fue creado no solo para proteger el pie, sino
también era un simbolo que nos permite marcar la diferencia, ya que
anteriormente los ricos no se vestian igual que los pobres, es decir habia una
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gran diferencia de ser uno mismo. Uno de los paises que se vio reflejado esta
diferencia es en Egipto, ya que sélo el farabn podria llevar puestos unos
zapatos; en Grecia la gran parte de hombres podrias llevar puestos libremente
sus zapatos; mientras que en Roma se veia reflejado una gran diferencia, en
que los esclavos s6lo andaban descalzos y las personas que cometieron
crimenes, son sujetas a usar zapatos de madera.

En esta época, el calzado mas usado era la sandalia, aunque también existia
otro tipo de zapato, la bota. Mayormente en Grecia, fueron sus pobladores que
comenzaron a crear varios tipos de zapatos para todo tipo de pie y segun la
actividad que ejerce cada persona, posteriormente esta actividad nueva
empez0 a ser generalizada a Roma, es ahi donde la evolucion del zapato se
amplia y se convierte como un simbolo de buena suerte.

Hoy en dia, el calzado es muy usual en la vida diaria, para comprar un calzado
podemos elegir al gusto que querremos y de acuerdo al estilo que usaremos,
ya que gracias a la tecnologia y globalizacion, se ha creado diferentes tipos de
calzado como: las sandalias, botas, zapatillas, botines, ortopédicos, zapatos
femeninos, balerinas, entre otros.

Ventas de calzado

Ventas de calzado, significa vender un producto de segunda necesidad, ya que
hoy en dia todos usamos un calzado, ya sea para salir o estar en casa. En todos
los paises del mundo, existen tiendas que se dedican a la venta de calzado, ya
gue es un objeto que siempre lo usamos, muchas de estas tiendas se preocupan
en vender un calzado de mejor calidad, mejor disefio a un precio comodo,
como otras no practican el estudio de las necesidades que busca el cliente,
existen tiendas de calzado que no mejoran su servicio y su producto, no se
preocupan en mejorar, en buscar mejores disefios o tal vez en arreglar su
infraestructura, en invertir en capacitar a su personal de ventas ya que mucho
de ellos no lo hacen.

El calzado se utiliza como un elemento para cubrir los pies contra cualquier
suciedad o enfermedad, mas que todo para embellecer el pie y darle un mejor
estilo de vida.

Hoy en dia la venta de calzado tiene como objetivo ofrecer un mejor producto

al cliente, que se pueda diferenciar del resto, mejores disefios, un personal de
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ventas aptamente capacitados, el cual le pueda incentivar al cliente a comprar
ese calzado.

Las micro y pequefias empresas de venta de calzado

Actualmente las micro y pequefias empresas que se dedican a la venta de
calzado, tienen como Unico fin vender sus productos, generar mayor ganancia
para ella misma, gracias a las ventas, estas empresas sélo realizan en comprar
y vender, lo cual muchas Micro y pequefias empresas fallan al colocar un
negocio en el cual no realizan inversion en mejorar la infraestructura, en
capacitar a su personal, en publicitar mas su negocio, para ello deben tener en
claro el tema de mejora continua, esto le permite que las Micro y pequefias
empresas crezcan mucho mas, mejorando en algunos aspectos que no les
permite crecer y obtener mas clientes. Asimismo existen Micro y pequefias
empresas que si se preocupan por mejorar, invierten mucho en su personal,
saben a que tipo de persona debe estar en ventas, saben como invertir en
publicitar su empresa, obtener dia a dia méas clientes. En Trujillo, se le
considera como la ciudad donde produce mas calzado, es ahi donde los
mayoristas comprar los diferentes disefios de calzado, diferentes usos de cada
género.

Las Micro y pequefias empresas tienen distintas funciones que realizar, como:
(1) generar ganancias. (2) mejorar continuamente. (3) brindar un buen
producto y servicio. (4) Satisfacer las necesidades de sus colaboradores. (5)
Identificar las habilidades del personal para poder derivarlos a un puesto de
trabajo que esté acorde de sus habilidades. (6) Realizan cursos de crecimiento
personal como la motivacion, el trabajo en equipo, la autoestima, los valores,
la ética, para que asi el personal se sienta satisfecho y comprometido con su
labor dentro de la empresa.

Las micro y pequefias empresas estdn ubicadas en los lugares donde exista
mayor demanda en el mercado, para que pueda realizar todas sus ventas, pueda
ganar cliente, llegar a ser una empresa reconocida por todo el mercado,
asimismo reconocida mentalmente del cliente.

Las micro y pequefias empresas de venta de calzado a la gestion de
calidad en la mejora continua

Las micro y pequefias empresas que se dedican a la venta de zapatos deben de

tomar en cuenta la Gestion de Calidad en la mejora continua, es decir que
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deben tomar conciencia de lo que deben mejorar, por ejemplo aqui en
Chimbote, muchas de estas Micro y pequefias empresas no son bien
organizadas, es decir, que deben identificar con exactitud los conocimientos y
habilidades del personal para que puedan ocupar su puesto respectivo, a un
personal con experiencia, otro punto muy importante es mejorar su
infraestructura, ya que hay empresas que llegan afios en el mercado pero no
se preocupan en mejorar su local u obtener otro espacio donde puedan vender
calzado, asimismo no se preocupan en publicitar su negocio, solo se centran
en donde estan, esperan que el cliente vaya hacia ellos pero ellos no llegan al
cliente es por eso que en ese tipo de empresas sus ventas son pocas, Su
inversion es menor; es por ello que se le recomienda que tome como practica
la Gestion de Calidad en la Mejora Continua.

Finalmente, las micro y pequefias empresas deben someterse a una mejora
continua, ya que esta le ayudard a que mejore su sistema organizacional,
mejoren el crecimiento personal de cada trabajador, cumplan con exactitud las
normas establecidas, contribuya con el desarrollo organizacional, de tal
manera que estas micro y pequefias empresas tendran como resultado mayor
productividad, un desarrollo eficiente por parte de la empresa como de los
trabajadores.

Gestion de calidad

La Gestion de Calidad mayormente se centra en mejorar la organizacion, en
direccionar respectivamente y con eficiencia, saber elegir al personal
adecuado, utilizar las indumentarias de higiene respectivas, mejorar el
establecimiento, crecer como empresa, brindar un buen producto y servicio.
Asimismo la Gestion de Calidad se centra mas que todo en mejorar las
negatividades de la empresa, usando variedades de herramientas de la
administracién como también de las Normas 1SO, mejorando asi su trato con
el personal y con la misma empresa.

Gestién de Calidad, se le puede llamar a un proceso de gestionar, controlar
una buena calidad dentro y fuera de una empresa. Cuando se dice dentro, se
basa a los recursos establecidos que tiene la empresa, un claro ejemplo es el
personal ya que es aquel quien brindara un buen servicio al cliente y atendera
a servirle con un buen trato. Al decir fuera, se basa a dar una buena impresion

de imagen, a la infraestructura de la empresa, para que el cliente se centralice
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en consumir nuestro producto y asi mismo reflejarlo a la competencia,
mostrandoles que hacer una buena Gestion de Calidad, nos llevara a obtener
buenos resultados.

Mejora continua

La mejora continua es mejorar los aspectos negativos de toda empresa. La
excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora,
en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de los
recursos, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la
organizacion, con la sociedad y cuanto se le ocurra a la organizacion, que
pueda mejorarse en dicha organizacion, y que se traduzca en una mejora de la
calidad del producto o servicio que prestamos.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso
progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los

objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos retos.
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HIPOTESIS.

En el presenta estudio de investigacion titulada “Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016”, no se plantea hipdtesis por tratarse de una

investigacién de tipo descriptivo.
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de la Investigacion

En el presente estudio de investigacion se utiliz6 el disefio como NO
EXPERIMENTAL-TRANSVERSAL.

Fue no experimental porque no se manipul6 a la variable Gestién de Calidad
en estudio, sino que describid tal como se presenta en las Micro y pequefias
empresas. Fue transversal porque se desarrolld en un espacio de tiempo
determinado, estableciéndose un inicio y un fin en la investigacion
especificamente un afio, 2016.

Fue descriptiva porque s6lo se describi6 las principales caracteristicas de la
variable en Gestion de Calidad y Mejora Continua en su contexto, las cuales
son las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de calzado para damas, en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de
Chimbote, 2016.

Fue Aplicada porque se desarrollé para la ciencia social.

Fue Cuantitativa porque se utilizd instrumentos de medicién y evaluacion la
cual fue un cuestionario estructurado con preguntas cerradas relacionadas al
representante, a la variable Gestion de Calidad y a la herramienta
administrativa Mejora Continua en las Micro y pequefias empresas.
Poblacién y Muestra

Poblacion:

Para la elaboracion del presente estudio de investigacion se utiliz6 una
poblacién de 24 Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito
de Chimbote, 2016. La informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo
(Anexo 03)

Muestra:

Se utiliz6 una muestra dirigida de 12 Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro
Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016; es decir con todas
aquellas micro y pequefias empresas que sus representantes proporcionaron

informacidn para el desarrollo del trabajo de investigacion. (Anexo 03).
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4.3.  Matriz Definicion y Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicién Dimension Indicadores Medicion
18 a 30
afos.
Edad L2 Razen.
51 a mas
afnos.
Masculin
El  representante  es Género N Nominal.
aquella persona, que Femenino
tiene diversas
caracteristicas,  como: i
debe tener una edad, se sin
diferencia por el género Instruccio
masculino o femenino, n. »
debe tener un grado de Educacio
instrucciéon donde se n Basica.
Representante | visualiza el nivel de| Gradode Superior Ordinal.
conocimiento del Instruccion Universit
representante, para que ario.
sea factible en Superior
diferenciar el cargo que no
deba ocupan, finalmente Universit
todo representante debe ario.
tener como tiempo de
experiencias en dicho N
cargo. Dueno. _
Cargo Administr |  Nominal.
ador.
Afos que 0a3 arjos
desempefian ‘71 af ar?]%ss Razon.
el cargo N
anos
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Variable Definicion Dimensién Indicadores Medicion
La Micro y Pequefias
Empresas son aqgellas N - 0as3afos.
empresas que tienen Afos de . 426 afios )
como objetivo generar Funcionamient - A maS Razon.
ganancias, deben tener 0 afios-
ciertos afios de
funcionamiento para
ver si dicha empresa - 01 a 05
esta cumpliendo trabajador
correctamente las €s.
reglas, debe tener |  Numero de - 06 a 10 )
trabajadores, saber qué | trabajadores. trabajador Razon.
ndmero de es. ,

Microy | trabajadores laboran - 11 a mas

Pequefias | en la empresa para ver trabajador

Empresas | qué tan mayor es la es.
productividad,
finalmente toda
empresa gude I’ECIEI’: - Familiares
esta integrandose en e Trabajadores - No Nominal
me.rcgdo tl_gne familiares.
objetivos de creacion,
es decir objetivos por
cumplir durante su
funcionamiento,
garantizando la - - Generar
satisfaccion del Objetlv_q de ganancias. Nominal.
personal como de los creacion i isubsmtem

clientes.
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Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
Gestion de Importancia Siempre.
Calidad es de la Calidad Casi siempre.
tener como se servicio A veces. Nominal
resultado que para su Casi nunca.
las personas negocio. Nunca.
que forman Lleva un buen
parte de la control en el
empresa se negocio.
sientan Practicar la Planifica
satisfechos, Gestion de eficientemente. Nominal
que tengan los Calidad. Innova sus
conocimientos productos.
que la Capacitando al
empresa les personal.
da, para que Toman en
asi estas cuenta a
personas empresas
entiendan grandes.
claramente Planifica en Mejorar los
cuales sonsus | mejorar su productos. Nominal
Gestion de dfur:CIO(?eSI negocio. Bajar los
Calidad con entro de la precios.
empresa, para Mejorar la
el uso de la . .
Mejora que asi no infraestructura.
Continua. exista ningln
tipo de
conflicto Capacitar en Siempre.
laboral, sino mejorar la Casi siempre. Nominal
mas bien que | calidad del A veces. omina
crean un buen negocio Casi nunca.
clima laboral Nunca.
en el cual los
trabajadores .
ya sean Brmd_a,r buena
ALEVOS 0 atencion al
antiguos se cliente.
sientan - Vender
satisfechos en Cumplimiento pro_ductos de
su mismo de Iag cal_l(_jad. Nominal
. expectativas Utiliza como
ambiente de .
trabajo. Para de los clientes base Ia moda y
ello hace el estacion.
uso de la Vende
técnica de la productos
Mejora comodos.
Continua
Continua.
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Concluye.

Variable Definicion Dimension Indicadores Medicién
Minimizar
. . costos.
La Mejora Realizar la Mejorar la
i mejor - )
C?Q(t;cr;ue;es cont?glﬁaaen calidad del Nominal
u I . producto.
proceso de el negocio Capacitar a 0
dgc?irrnt;:]%'gsar trabajadores.
too]os If)s Siempre.
aspectos Producto de Casi siempre.
P . A veces. Nominal
negativo de regalo Casi nunca
una empresa, Nunca '
rtien n :
piattiesfggere Establece una
correctamente meta para cada
., Practicar el grupo.
Gestion de a sus )
- . trabajo en Toma en cuenta
Calidad con | trabajadores equipo las ideas de todo
el uso de la | para que ellos : Nominal
Mejora puedan logrando el equipo.
. . buenos Motivar al
Continua. brindar un
o resultados personal a
buen servicio,
. ofrecer un buen
Ia'mejora servicio
continua se le - g :
mide por un Importancia Siempre.
grado de en mejorar Casi siempre.
mejoramieno | MOA0R, | Avewee | Nomil
dentro de la . '
empresa cliente. Nunca.
tanto a Io’s Planificando
: Cumplir las anticipadamente.
trabajadores, . .
al producto actividades Realizar las
y/0 servicio y st(?gun el tL:]Itr_elgs en equipo. Nominal
al cliente. 1€mpo Ifiza un
asignado checklist de las
actividades.
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4.4,

4.5.

Técnicas e Instrumentos.

La técnica que se utilizd para el Trabajo de Investigacion es la encuesta, en la
cual se entrevistaron a los representantes de las Micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro
Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016; para obtener informacion

de las preguntas que estuvieron planteadas en el cuestionario.

El presente estudio de investigacion tuvo como instrumento: el cuestionario,
estructurado en 18 preguntas, de las cuales 4 preguntas fueron dirigidas a los
representantes, 4 preguntas fueron dirigidas a las micro y pequefias empresas,
y 10 preguntas dirigidas a la variable Gestion de Calidad con el uso de la
herramienta administrativa Mejora Continua. Este cuestionario se basé en
preguntas sumamente cerradas ya que solo se colocaron alternativas,
asimismo se utilizo la escala de Likert ya que se establecieron alternativas
como: siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca. Esta herramienta
permitio recopilar datos, y obtener la informacion necesaria para realizar el
trabajo de investigacion. Fue aplicada mediante la encuesta a los
representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016. (Anexo 04).

Plan de Analisis.

Para el presente estudio de investigacion titulado Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016. Se llevo a cabo la realizacion del trabajo en
campo, el cual consistio en la recoleccion de informacién necesaria para la
elaboracion del estudio de investigacion. Para ello se tomd una poblacién de
24 representantes de las Micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa
Maria, Distrito de Chimbote, 2016, y determind como muestra a solo 12
representantes. En el cual se aplico la estructura de la encuesta que contiene
la introduccion del cuestionario en el cual indica la finalidad de la encuesta,

nuestro titulo de investigacién y finalmente el agradecimiento por la
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informacion brindada. Posteriormente se aplicd las preguntas estructuradas
acerca de: Edad, género, grado de instruccion, grado de permanencia; a su vez
se realiz6 las preguntas en base a las micro y pequefias empresas como:
Tamafio de la empresa, objetivo de la creacion, tiempo de permanencia en el
rubro, nimero de trabajadores. Y finalmente se le aplicé preguntas dirigidas a
la Gestion de Calidad y a la herramienta administrativa Mejora Continua.
Antes de aplicar el cuestionario, fue revisada por el Docente Tutor
Investigador dandonos su aprobacion.

Para elaborar el trabajo de Investigacién se tuvo que hacer un Plan de Analisis,
en el cual se ha utilizado los siguientes programas informaticos: Word, Excel
y PDF.

El Word se uso para llevar a cabo el trabajo de Investigacion, para poder
describir la informacién de Gestion de Calidad y Mejora Continua,
posteriormente se utilizo esta herramienta para realizar la hoja de tabulacion,
tablas y figuras con los resultados ya obtenidos en la encuesta. (Anexo 06).
Seguidamente se utilizo el Excel se usara para obtener porcentajes puntuales
de las tabulaciones, ya que estos nos permiten tener una buena interpretacion
para el trabajo de Investigacion. Finalmente de utilizé el PDF para darle un
buen acabado, subirlo a nuestro Campus Virtual y evitar que el trabajo de

Investigacion sea modificado o copiado.
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4.6. Matriz de Consistencia
Metodologia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Muestra Meétodo In-l;f(r:Srlgzz fos Plan de Anélisis
¢Cudles son las Obijetivo Gestion  de Disefio de la|La técnica que se | Para el presente
principales General: Calidad Poblacion Investigacion utilizo  para el | estudio de
caracteristicas de | Determinar  las Para la elaboracion del | En el presente | Trabajo de | investigacion
la  Gestion de | principales presente estudio de | estudio de | Investigacion es la | titulado  Gestion
Calidad en la | caracteristicas de investigacion se utilizo | investigacion se | encuesta, en la cual | de Calidad en la
mejora continua | la  Gestion de una poblacion de 24 | utilizd el disefio | se entrevistaron a los | mejora  continua
de las Micro y | Calidad en Ila Micro y pequefias | como NO | representantes de las | de las Micro y
Pequefas mejora  continua empresas del sector | EXPERIMENT | Micro y pequefas | pequefias
empresas del | de las Micro y comercio, rubro venta | AL- empresas del sector | empresas del
sector comercio, | Pequefias minorista de calzado | TRANSVERSA | comercio, rubro | sector comercio,
rubro ventas | empresas del para damas en el Centro | L. venta minorista de | rubro venta
minoristas de | sector comercio, Comercial Santa Maria, | Fue no | calzado para damas | minorista de
calzado para | rubro ventas Distrito de Chimbote, | experimental en el Centro | calzado para
damas en el | minoristas de 2016. La informacion | porque no se | Comercial Santa | damas en el
Centro Comercial | calzado para se obtuvo a través de la | manipulé a la | Maria, Distrito de | Centro Comercial
Santa Maria, | damas en el técnica del sondeo. variable Gestion | Chimbote, 2016; | Santa Maria,
Distrito de | Centro Comercial de Calidad en | para obtener | Distrito de
Chimbote, 2016? | Santa Maria, estudio, sino que | informacion de las | Chimbote, 2016.

Distrito de describira tal | preguntas que
Chimbote, 2016. como se presenta | estuvieron

en las Micro y
pequefas
empresas.

planteadas en el
cuestionario.

Continua.
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Metodologia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Método Técnicas e Plan de Analisis
Muestra Instrumentos

¢Cudles son las Obijetivos Gestion de Muestra Seré transversal porque | El presente | Se llevd a cabo la
principales Especificos: Calidad Se  utiliz6  una | se desarrollard en un | estudio de | realizacion del
caracteristicas | *Determinar las muestra dirigida de | espacio de tiempo | investigacion trabajo en campo,
de la Gestion | principales 12 Micro y pequefias | determinado, tuvo como | el cual consistié en
de Calidad en | caracteristicas de los empresas del sector | estableciéndose un | instrumento: el | la recoleccién de

la mejora | representantes de las comercio, rubro | inicio y un fin en la | cuestionario, informacion
continua de las | Micro y Pequefias venta minorista de | investigacion estructurado en | necesaria para la
Micro y | empresas del sector calzado para damas | especificamente un afio, | 18 preguntas, de | elaboracion del
Pequefias comercio, rubro en el Centro | 2016. las cuales 4 | trabajo de
empresas del | ventas minoristas de Comercial Santa | Fue descriptiva porque | preguntas fueron | investigacion. Para
sector calzado para damas, Maria, Distrito de | sélo se describié las | dirigidas a los |ello se tom6 una
comercio, en el Centro Chimbote, 2016; es | principales representantes, 4 | poblacion de 24
rubro  ventas | Comercial Santa decir con todas | caracteristicas de la | preguntas fueron | representantes de
minoristas de | Maria, Distrito de aquellas  micro vy | variable en Gestion de | dirigidas a las | las Micro y
calzado para | Chimbote, 2016. pequefias empresas | Calidad 'y  Mejora | micro y | pequefias empresas
damas en el que sus | Continua en su | pequefias del sector
Centro representantes contexto, las cuales son | empresas, y 10 | comercio,  rubro
Comercial proporcionaron las Micro y pequefias | preguntas venta minorista de
Santa Maria, informacion para el | empresas del sector | dirigidas a la | calzado para damas
Distrito de desarrollo del trabajo | comercio, rubro venta | variable Gestion |en el  Centro
Chimbote, de investigacion. minorista de calzado | de Calidad con | Comercial Santa
20167 paradamas, enel Centro | el uso de la | Maria, Distrito de
Comercial Santa Maria, | herramienta Chimbote, 2016, y
Distrito de Chimbote, | administrativa determind  como
2016. Mejora muestra a sélo 12

Continua. representantes.
Continua.
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Metodologia

Problema Objetivos Variable Poblacio Métod Técnicas e lan d Jlisi

ny étodo Instrumentos Plan de Analisis

Muestra

¢Cuales son | *Determinar las | Gestion de Fue Aplicada | Este cuestionario se basé | En el cual se aplico la
las principales Calidad porque se | en preguntas sumamente | estructura de la encuesta que
principales caracteristicas de las desarrollara para | cerradas ya que sélo se | contiene la introduccion del
caracteristica | Micro 'y Pequefias la ciencia social. | colocaron  alternativas, | cuestionario en el cual
s de la|empresas del sector Fue Cuantitativa | asimismo se utilizo la | indica la finalidad de la
Gestion  de | comercio, rubro ventas porque se utilizo | escala de Likert ya que se | encuesta, nuestro titulo de
Calidad en la | minoristas de calzado instrumentos  de | establecieron alternativas | investigacion y finalmente
mejora para damas, en el medicion y | como: siempre, casi | el agradecimiento por la
continua de | Centro Comercial evaluacion las | siempre, a wveces, casi | informacion brindada.
las Micro y | Santa Maria, Distrito cuales fue el|nunca, nunca. Esta | Posteriormente se aplico las
Pequefas de Chimbote, 2016. cuestionario herramienta permitio | preguntas estructuradas

empresas del
sector
comercio,
rubro ventas
minoristas de
calzado para
damas en el
Centro
Comercial
Santa Maria,
Distrito  de
Chimbote,
2016?

*Determinar las
principales

caracteristicas de la
Gestién de Calidad en
la mejora continua de
las Micro y Pequefias
empresas del sector
comercio, rubro ventas
minoristas de calzado
para damas en el
Centro Comercial
Santa Maria, Distrito

de Chimbote, 2016.

estructurado con
preguntas
cerradas
relacionadas  al
representante  de

las  Micro vy
pequefas

empresas, a la
variable de
Gestion de

Calidad y a la
herramienta

administrativa del
estudio que es
Mejora Continua.

recopilar datos, y obtener
la informacion necesaria
para realizar el trabajo de

investigacion. Fue
aplicada mediante Ila
encuesta a los
representantes de las
Micro y  pequefas
empresas del  sector
comercio, rubro venta

minorista de calzado para
damas en el Centro
Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote,
2016.

acerca de: Edad, género,
grado de instruccion, grado
de permanencia; a su vez se
realizé las preguntas en base
a las micro y pequefias
empresas como: Tamafio de
la empresa, objetivo de la
creacion, tiempo de
permanencia en el rubro,
namero de trabajadores. Y
finalmente se le aplico
preguntas dirigidas a la
Gestion de Calidad y a la
herramienta administrativa
Mejora Continua.

Continua.
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Concluye.

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacio Métod Técnicas e lan d (lisi
ny étodo Instrumentos Plan de Analisis
Muestra
¢Cuales son Gestion de Antes de aplicar el cuestionario, fue
las Calidad revisada por el Docente Tutor
principales Investigador dandonos su aprobacién.
caracteristica Para elaborar el Trabajo de
s de la Investigacion se tuvo que hacer un
Gestion  de Plan de Analisis, en el cual se ha
Calidad en la utilizado los siguientes informaticos:
mejora Word, Excel y PDF.
continua de El Word se usé para llevar a cabo el
las Micro vy trabajo de Investigacion, para poder
Pequefas describir la informacion de Gestion de

empresas del
sector
comercio,
rubro ventas
minoristas de
calzado para
damas en el
Centro
Comercial
Santa Maria,
Distrito  de
Chimbote,
2016?

Calidad 'y Mejora  Continua,
posteriormente  se  utilizd  esta
herramienta para realizar la hoja de
tabulacion, tablas y figuras con los
resultados ya obtenidos en la encuesta.
Seguidamente se utilizd el Excel se
usara para obtener  porcentajes
puntuales de las tabulaciones, ya que
estos nos permiten tener una buena
interpretacion  del  Trabajo  de
Investigacion. Finalmente de utilizé el
PDF para darle un buen acabado,
subirlo a nuestro Campus Virtual y
evitar que el trabajo de Investigacion
sea modificado o copiado
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4.7.

Principio Etico

El presente Trabajo de Investigacion se desarrollo de manera confiable y
respetuosa, es decir que los datos utilizados fueron andnimamente sin
perjudicar al autor del libro o de la pagina. Se utilizé los valores éticos como

el respeto, la confianza, la honradez, la honestidad, la responsabilidad, entre

otros.

Respeto: Se respetd las opiniones y parrafos de los autores, de tal manera que

no habréa ningun tipo de plagio ni copia.

Confidencialidad: Se respet6 el derecho de confidencialidad ya que como
autora de este estudio de investigacion, se tomo paginas y libros confiables,
en los cuales me otorgaron una buena informacién basada en la Gestion de
Calidad con el uso de la Mejora Continua. A su vez se mostro confianza en el
momento de encuestar a los representantes aclarandole que la encuesta es de

manera andnima, respetando su personalidad como duefio de la empresa.

Honestidad: Este estudio de investigacion se realizé con honestidad ya que
se referencid al autor describiendo tal y como esté el parrafo que me interesa,

para evitar las incomodidades y las consecuencias que podria ocasionar.

Responsabilidad: El presente estudio de investigacion fué hecha por mi
persona, soy la responsable de generar un gran respeto y honestidad hacia el

autor, referencié al autor como se debe, sin plagio, citarlo responsablemente.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los Representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial
Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)

Edad
18 a 30 afios. 5 41,7
30 a 50 afos. 7 58,3
50 a mas anos. 0 0,0
Total 12 100,0
Género
Masculino. 1 8,3
Femenino. 11 91,7
Total 12 100,0
Grado de Instruccién
Primaria. 0 0,0
Secundaria. 4 33,3
Superior Técnico. 1 8,3
Superior Universitario. 7 58,4
Sin instruccion. 0 0,0
Total 12 100,0
Grado de permanencia en
el cargo
Dueiio. 12 100,0
Representante. 0 0,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de

Chimbote, 2016.

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Tamarnio de la Empresa

Micro Empresa. 12 100,0
Pequefia Empresa. 0 0,0
Total 12 100,0
Objetivo de la creacién
de la Empresa
Oportunidad. 2 16,7
Necesidad. 2 16,7
Generar ingresos. 8 66,6
Total 12 100,0
Tiempo de permanencia
en el rubro
0 a5 afos. 3 25,0
5 a 10 afios. 0 0,0
10 afios a més. 9 75,0
Total 12 100,0
Numero de trabajadores.
1 a 5 trabajadores. 12 100,0
6 a 10 trabajadores. 0 0,0
11 a mas trabajadores. 0 0,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,

Distrito de Chimbote, 2016.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la mejora continua de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas de calzado para damas

en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Considera que es
importante la calidad de
Servicio para su negocio.

Siempre. 12 100,0
Casi siempre. 0 0,0
A veces. 0 0,0
Casi nunca. 0 0,0
Nunca. 0 0,0
Total 12 100,0
Practica la Gestion de
Calidad en su negocio.
Lleva un buen control 3 25,0
en su negocio.
Planifica 5 41,8
eficientemente.
Innova sus productos. 2 16,6
Capacitando al 2 16,6
personal.
Otros. 0 0,0
Total 12 100,0
Planifica en mejorar su
negocio.
Toman en cuenta a 0 0,0
empresas grandes.
Mejoran sus productos. 7 58,4
Bajan los precios. 4 33,3
Mejorar la 1 8,3
infraestructura.
Total 12 100,0
Realiza capacitaciones
referidas a mejorar la
calidad en su negocio.
Siempre. 7 58,4
Casi siempre. 1 8,3
A veces. 0 0,0
Casi nunca. 1 8,3
Nunca. 3 25,0
Total 12 100,0
Continua.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la mejora continua de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas de calzado para damas
en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Cumple usted con las
expectativas de sus
clientes.

Brindar buena atencion 3 25,0
al cliente.
Venden productos de 2 16,7
calidad.
Utiliza como base la 5 41,6
moda y estacion.
Venden productos 2 16,7
comodos.
Total 12 100,0
Realiza la mejora
continua en su negocio.
Minimizando costos. 1 8,3
Mejorar la calidad del
producto. 10 83,4
Capacitar a los
trabajadores 1 8,3
Total 12 100,0
Entrega un producto de
regalo.
Siempre. 7 58,3
Casi siempre. 3 25,0
A veces. 1 8,3
Casi nunca. 0 0,0
Nunca. 1 8,3
Total 12 100,0
Practica el trabajo en
equipo para obtener
buenos resultados.
Establecer una meta 5 41,7
para cada grupo.
Toma en cuenta las 1 8,3
ideas de todo el equipo.
Motiva a su personal a 6 50,0
ofrecer un buen
servicio.
Otros. 0 0,0
Total 12 100,0
Continua.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad en la mejora continua de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas minoristas de calzado para damas
en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de Chimbote, 2016.

Concluye
Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Mejorar en cuanto a la
atencion al cliente.
Siempre. 12 100,0
Casi siempre. 0 0,0
A veces. 0 0,0
Casi nunca. 0 0,0
Nunca. 0 0,0
Total 12 100,0
Cumple con las
actividades segun el
tiempo asignado.
Planificando 8 66,6
anticipadamente.
Realizar las tareas en 2 16,7
equipo.
Utilizar un checklist de 2 16,7
las actividades.
Otros. 0 0,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016.
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5.2.  Andlisis de Resultados
Referente a los Representantes

Edad: EI 58,3% de los representantes de las Micro y pequefias empresas, tienen de 30 a
50 afos (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo encontrado por Cieza (2014) quien
menciono que el 50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen de
30 a 50 afios, a su vez coincide con los resultados de Berr (2014) el cual manifesté que
el 50% tiene de 36 a 52 afios. Pero se contrasta con lo obtenido por Prudencio (2015)
quien menciona que el 32,9% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
tienen de 20 a 29 afos, y a su vez contrasta con los resultados de Valderrama (2016) quien
menciona que el 50% de los representantes tiene de 50 a 60 afios de edad. Esto demuestra
que la mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas tienen entre 30 a
50 afos. Esto quiere decir que en la actualidad estas Micro y pequefias empresas estan
dirigidas y formadas por personas adultas que tienen la potestad de ejercer un negocio,
que tengan en claro las decisiones que se va a tomar durante el desarrollo de su empresa

para generar mayores ingresos constantes en su familia.

Género: EI191,7% de los representantes de las Micro y pequefias empresas, son de género
femenino (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo encontrado por Prudencio (2015)
quien menciona que el 61,5% de los representantes de las Micro y pequefias empresas
son de género femenino, a su vez coincide con los resultados obtenidos por Valderrama
(2016) el cual sefiala que el 50% de representantes son de género femenino. Pero se
contrasta con Cieza (2014) quien obtiene como resultados que el 75% de los
representantes de las Micro y pequefias empresas son de sexo masculino, a su vez
contrasta con los resultados encontrados por Berrl (2014) quien menciona que el 62,5%
de los representantes son de género masculino. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las Micro y pequefias empresas son de género femenino. Esto quiere
decir, que en estos ultimos afos, se esta observando un cambio total en el d&mbito
empresarial, ya que actualmente las mujeres no sélo se dedican a ser ama de casa, Sino
también a ser personas emprendedoras y capaces de ejercer una empresa, es por ello que
las Micro y pequefias empresas son delegados por mujeres que tienen la potestad de

demostrar sus habilidades y capacidades para dirigir una empresa.

Grado de Instruccion: EI 58,4% de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
cuentan con estudios superiores universitarios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con

lo obtenido por Prudencio (2015) quien menciona que el 48,7% de los representante de

60



las Micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccion superior universitario, a su
vez coincide con los resultados de Valderrama (2016) el cual manifiesta que el 53,3%
tienen un grado de instruccion superior universitario. Pero se contrasta con los resultados
de Cieza (2014) quien menciona que el 37,5% tienen un grado de instruccidn secundaria
completa, a su vez contrasta con los resultados de Berrt (2014) quien manifiesta que el
37,5% tienen un grado de instruccion secundario. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las Micro y pequefias empresas cuentan con estudios superiores
universitarios. Esto quiere decir que muchas de las personas emprendedoras optan por
hacer un sacrificio en tener un grado de instruccion universitaria ya que anteriormente no
habia las posibilidades de poner llegar hasta este grado de instruccion, sino que muchos
solo tenian su secundaria completa, pero a medida que va pasando el tiempo, van
cambiando e innovando muchas cosas, hay instituciones de apoyo que permite que la
persona emprendedora pueda obtener sus estudios completos para obtener mayores

conocimientos de como administrar y dirigir una empresa.

Cargo que desempeiia en la Micro empresa: El 100% de los representantes de las
Micro y pequefias empresas, ocupan el grado de permanencia como duefios (Tabla 1).
Esto demuestra que la totalidad de los representantes son duefios. Esto quiere decir que
en la actualidad los representantes ya no ocupan el lugar de trabajador, sino que ahora
ocupan el puesto de duefio de una empresa, por el Unico objetivo de ser grandes
emprendedores; es por ello que los representantes son propietarios de sus empresas, y son

ellos quienes lo administran y toman decisiones en ellas mismas.
Referente a las micro y pequefias empresas

Tamano de la Empresa: ElI 100% de los negocios son micro empresas, ubicadas en el
sector comercio, rubro venta minorista de calzado para damas en el centro comercial
Santa Maria, distrito de Chimbote, 2016 (Tabla 2) Esto demuestra que la totalidad de los
negocios son Micro empresas. Esto quiere decir que estas Micro y pequefias empresas
obtienen ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias
(IUT), y a su vez son muchas de las empresas que son pequefias, pero que tienen las

aspiraciones de expandirse y lograr mas ingresos.

Objetivo de la creacién de la Empresa: El 66,6% de las micro y pequefias empresas,
son creadas para generar ingresos (Tabla 2). Estos resultados contrastan con los resultados

encontrados por Berru (2014) quien menciona que el 75% de las empresas son creadas
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para una subsistencia. Esto demuestra que le mayoria de las Micro y pequefias empresas
son creadas para generar ingresos. Esto quiere decir que en estos Ultimos tiempos, muchas
de las empresas son creadas para generar ingresos, invertir, disefiar e innovar méas
productos o crear mas empresas del mismo o diferente rubro y asi alcanzar una mejor

calidad de vida para su familia.

Tiempo de permanencia en el rubro: El 75% de las Micro y pequefias empresas, tienen
maés de 10 afios en el rubro (Tabla 02). Estos resultados coinciden con lo obtenido por
Valderrama (2016) quien manifiesta que el 60% de las empresas tienen més de 10 afios
en el rubro de calzado. Pero se contrasta con los resultados obtenidos por Berrl (2014)
quien manifiesta que el 37,5% de las empresas tienen mas de 3 afios en dicho rubro. Esto
demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas tienen mas de 10 afios de
permanencia en el rubro. Esto quiere decir que actualmente las empresas han ido
evolucionando en cuanto a la permanencia del rubro, se le puede identificar a estas

empresas como las mas rentables, mas innovadores, mas posicionadas en el mercado.

Numero de trabajadores: EI 100% de las Micro y pequefias empresas, tienende 1 a5
trabajadores (Tabla 2). Estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Berru
(2014) quien menciona que el 50% de las empresas tienen 1 solo trabajador. Esto
demuestra que la totalidad de las Micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5
trabajadores laborando en ella. Esto quiere decir que en afios anteriores las empresas no
veian con exactitud el crecimiento economico, es por ello que contrataban a varios
trabajadores para una Micro empresa, sin embargo, actualmente las empresas han ido
evolucionando sometiéndose a un sin fin de cambios, cuyo objetivo es generar mas

ingresos y/o ganancias.
Referente a la gestion de calidad y mejora continua

Con respecto a la importancia de la calidad de servicio para su negocio: El 100% de
las Micro y pequefias empresas, consideran que siempre es importante la calidad de
servicio en el negocio. (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Padilla (2014) quien
menciona que el 60% considera un grado de aplicabilidad sobre la Gestion de Calidad, a
su vez coincide con los resultados obtenidos por Espinoza (2014) quien manifiesta que el
70% de las empresas considera importante realizar una buena Gestion de Calidad ya que
genera éxitos en la empresa. Esto demuestra que la totalidad de las Micro y pequefias

empresas consideran importante practicar la calidad de servicio dentro del negocio. Esto
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quiere decir que actualmente las empresas consideran practicar la calidad del servicio ya
que si una empresa brinda un pésimo servicio, esta claro que el cliente no va a regresar al
negocio, sin embargo si una empresa trata bien al cliente, cumple con sus expectativas y
dudas, el mismo cliente nos va a recomendar a otras personas a comprar el producto, esto

genera que la empresa sea bien vista por el cliente, y sea exitosa.

Con respecto a la manera de practicar la Gestion de Calidad en el negocio: El 41,8%
de las Micro y pequefias empresas, utilizan como base la planificacion para desarrollar la
Gestion de Calidad en el negocio. (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Cieza (2014)
quien menciona que el 75% utiliza un Plan Estratégico para mejorar la calidad en la
comercializacion del producto. Esto demuestra que la mayoria relativa se esta utilizando
constantemente la planificacion para realizar una buena Gestion de Calidad dentro de las
Micro y pequefias empresas. Esto quiere decir que en la actualidad muchas de las
empresas toman en cuenta muchos factores para el desarrollo de la misma, realizar una
buena planificacion para asi terminar el trabajo bien hecho, preparandose ante cualquier
obstaculo que de poco en poco se presente, es por ello que las empresas actuales optan

por planificar anticipadamente para realizar una buena Gestion de Calidad.

Con respecto a la manera de planificar en mejorar su negocio: El 58,4% de las Micro
y pequefias empresas, planifican en darle una mejora en sus productos para poder mejorar
su negocio (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Padilla (2014) quien menciona que
el 80% de empresas consideran aplicar técnicas adecuadas, a su vez contrasta con
Prudencio (2015) quien manifiesta que el 30,8% de empresas realizan operaciones con
otra zapateria para ofrecer mejores precios. Esto demuestra que la mayoria de las Micro
y pequefias empresas utiliza la mejora de los productos para obtener una buena
planificacion en su negocio. Esto quiere decir que actualmente las empresas no sélo
toman en cuenta la cantidad de productos que venden, sino que ahora se preocupan mas
por mejorar el producto y servicio, ya que ambos van de la mano para lograr una buena
satisfaccion al cliente, en base a ello, las empresas optar con utilizar instrumentos que
mejoren el disefio y calidad del producto ya que asi se lograra obtener mayores

satisfacciones y mayor clientela en el negocio.

Con respecto a la realizacion de capacitaciones referidas a mejorar la calidad en su
negocio: El 58,4% de las Micro y pequefias empresas, realizan capacitaciones referidas a
mejorar la calidad en el negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Cieza (2014)
quien manifiesta que el 62,5% de las Micro y pequefias empresas si realizan
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capacitaciones, a su vez coincide con Berr( (2014) quien menciona que el 47,5% de las
Micro y pequefias empresas si realizan capacitaciones, a su vez coincide con Espinoza
(2014) quien manifiesta que el 56,67% si realizan capacitaciones referente a la atencion
al cliente, asimismo coincide con los resultados de Valderrama (2016) quien menciona
que el 60% si realizan capacitaciones. Pero se contrasta con Padilla (2014) quien
manifiesta que el 50% de las Micro y pequefias empresas opina que es un gasto aplicar
capacitaciones en la empresa. Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias
empresas si realizan capacitaciones referidas a mejorar la calidad en el negocio. Esto
quiere decir, que actualmente las micro y pequefias empresas optan por capacitar a su
personal ya que es €l quien ofrece el producto y brinda un buen servicio, es asi que las
empresas lo toman como una inversion, mas no un gasto ya que al capacitar a un personal,
estamos ensefiandole o mencionarles nuevamente las funciones que deberian de realizar,
sus procedimientos de como atender al cliente para obtener buenos resultados y un

personal altamente capacitado.

Con respecto a la manera que cumplen con las expectativas de sus clientes: El 41,6%
de las Micro y pequefias empresas, utilizan como base la moda y estacion para cumplir
las expectativas al cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Cieza (2014) quien
menciona que el 75% de las Micro y pequefias empresas utilizan los productos segun los
gustos y preferencias del cliente. Pero se contrasta con Berrd (2014) quien menciona que
el 25% utilizan las redes sociales para mejorar la atencion al cliente, a su vez contrasta
con Padilla (2014) quién menciona que el 60% de las empresas consideran la innovacion
para un buen servicio atractivo al cliente, a su vez contrasta con Prudencio (2015) quien
menciona que el 41% utiliza la manera de dar un precio mas alto que otras zapaterias, a
su vez contrasta con Valderrama (2016) quien menciona que el 46,7% de las empresas
tienen en cuenta la calidad del producto para el cliente. Esto demuestra que la mayoria
relativa de las Micro y pequefias empresas utiliza como base la moda y estacion del
producto para cumplir con las expectativas al cliente. Esto quiere decir, que actualmente
las empresas utilizan una técnica de satisfaccidn con las expectativas a los clientes, esta
técnica es cumplir como base ofrecer productos de acuerdo a la moda que se esta
utilizando y a la estacion, es decir, dependiendo si es primavera, verano, otofio o invierto,
ya que es ahi donde los clientes se someten a adquirir un producto para su propia

necesidad segun la estacidn que se encuentra.
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Con respecto a la manera de realizar la mejora continua en el negocio: El 83,4% de
las Micro y pequefias empresas, mejoran la calidad del producto para realizar la mejora
continua en el negocio (Tabla 3). Estos resultados se contrastan con Padilla (2014) quien
menciona que el 60% de las empresas utilizan los precios comodos al publico en general.
Esto demuestra que la mayoria de Micro y pequefias empresas utiliza brindar una mejor
calidad del producto para obtener una mejora continua en el negocio. Esto quiere decir,
que en la actualidad muchas de las empresas tienen el conocimiento que permite realizar
una mejora continua en el negocio, es necesario que la empresa fabrique productos de
calidad, para que pueda vender a su publico objetivo logrando asi tener buenas ventas en
el negocio, ya que si una empresa no ofrece productos de calidad, es ella misma que se

daré cuenta que no esté creciendo como empresa.

Con respecto a la entrega de un producto de regalo: EI 58,4% de las Micro y pequefias
empresas, si entregan un producto de regalo (Tabla 3). Estos resultados coinciden con
Cieza (2014) quien menciona que el 62,5% de las empresas si dan un valor agregado
como la implementacion de servicios pre y pos venta con ayuda de las redes sociales, a
su vez coincide con Espinoza (2014) quien menciona que el 96,67% de las empresas
afirma que si utiliza un valor agregado como mecanismos para garantizar la calidad del
servicio. Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas si entregan un
valor agregado al producto 6 un producto de regalo en cualquier ocasion. Esto quiere
decir, que si bien es cierto para pocas de las empresas lo toman como un gasto entregar
un producto extra pero como se visualiza en los resultados, se dice que gran parte de las
empresas lo utilizan como una forma de brindar un buen servicio, ya que al brindar un
producto de calidad tenemos que completarlo con brindar un mejor servicio de tal forma
que se le podria otorgar un obsequio de cortesia a los clientes, mas que todo en las
temporadas de campafia como: fiestas patrias, escolar, navidad, entre otros, entregandoles
un almanaque, una revista, entre otras ideas que se le puede brindar como valor agregado

al producto.

Con respecto a la manera de como trabajar en equipo para obtener buenos
resultados: EI 50% de las Micro y pequefias empresas, utiliza la motivacion al personal
en ofrecer un buen servicio, como manera de trabajar en equipo para obtener buenos
resultados (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las Micro y pequefias empresas
utilizan la motivacion como trabajo en equipo para buenos resultados en la empresa. Esto

quiere decir que, en la actualidad las empresas optan por motivar constantemente a sus
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trabajadores méas que todo en el tema del buen servicio, esto mayormente lo realizan antes
de realizar su primera venta para que el personal se sienta con las ganas de trabajar, de
vender y de tratar bien al cliente, es asi que las empresas son exitosas, no solo por cumplir
con las expectativas de los clientes, sino que también por cumplir con las expectativas de
todo su personal.

Con respecto a la importancia de mejorar en cuanto a la atencion al cliente: EI 100%
de las Micro y pequefias empresas, opina que siempre es importante mejorar en cuanto a
la atencidn al cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Espinoza (2014) quien
menciona que el 56,67% afirma que la buena atencién determina la calidad del servicio.
Esto demuestra que la totalidad de las Micro y pequefias empresas consideran que si s
importante que toda empresa mejore en cuanto a la atencion al cliente. Esto quiere decir,
que en la actualidad es muy importante que toda empresa muestre una buena atencion
hacia los consumidores, ya que son ellos quienes depositaran su dinero a cambio de un
producto, pero para que esto suceda, se deberia brindar un buen servicio, es por ello que
las empresas optan por mejorar dia a dia en la atencion, utilizar métodos de satisfaccion,
tener la certeza de ayudarles a encontrar lo que ellos necesitan, debido a que hoy en dia
los clientes ya no sélo necesitan un producto que se adecUe a sus necesidades, sino que
sean las mismas empresas que se preocupen por el bienestar de ellos y asi se lograra una

mayor fidelizacién en los clientes.

Con respecto a la manera que cumple con las actividades segun el tiempo asignado:
El 66,6% de las Micro y pequefias empresas, planifican anticipadamente sus actividades
segun el tiempo asignado (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las Micro y
pequefias empresas utilizan una planificacién anticipadamente para realizar sus
actividades, segun el tiempo asignado. Esto quiere decir, que en actualmente las empresas
son mas organizadas en cuanto a su jornada laboral, ya que son ellas quienes planifican
con anticipacién sobre sus actividades que van a desarrollar durante el dia laboral, de
manera limpia y ordenada para tener los productos a la mano y no demorarse en buscar
un objeto segun el cliente lo desea y que se lleve con la mala impresion que no lo estan

atendiendo inmediatamente.
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VI.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas, son
duefios y la mayoria son de género femenino, tienen estudios superiores
universitarios y tienen de 30 a 50 afios de edad.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas, son
micro empresas, tienen de 1 a 5 trabajadores y la mayoria son creadas para
generar ingresos, y tienen un tiempo de permanencia de 10 afios a mas.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas,
consideran siempre importante la calidad del servicio en el negocio y opinan
que siempre es importante mejorar en cuanto a la atencion al cliente, la
mayoria opta por mejorar la calidad del producto para realizar la Mejora
Continua en el negocio, planifica anticipadamente las actividades segun el
tiempo asignado, planifica en mejorar sus productos para mejorar su negocio,
siempre realizan capacitaciones referidas a mejorar la calidad en el negocio,
siempre entregan un producto de regalo y motiva a su personal a ofrecer un
buen servicio para obtener buenos resultados, y la mayoria relativa planifica
eficientemente la Gestion de Calidad en el negocio, utiliza como base la moda

y estacion para cumplir las expectativas al cliente.

6.2. Recomendaciones

Los representantes de las micro y pequefias empresas, deben dar
oportunidades a otras personas capaces de ser el representante de esa micro
empresa, y a Su vez crear mas empresas de este rubro para su mayor
crecimiento, los duefios no solo deberian ser de género femenino, sino también
masculino, para que ambos se tengan las mismas oportunidades y derechos,
que anhelen en estudiar mayores grados y que sean personas jovenes que estén
mas preparadas y capacitados.

Esto conlleva a que los representantes de las micro y pequefias empresas,
crezcan como empresa, es decir que tengan no solo micro empresas, sino
llegar a una grande empresa, la cual permitird que tengan mas trabajadores, y

por ende tendran mayores ingresos econdémicos y tener un buen tiempo de
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permanencia en el mercado ya que asi logrardn ser mas conocidos por sus
clientes.

Los representantes de las micro y pequefias empresas, que se mantengan en
utilizar las diferentes herramientas que trae la Gestién de Calidad, en cuanto
a la calidad del servicio, la atencion al cliente, al producto, a la capacitacion a
su personal ya que ese punto es muy importante para toda empresa, y en cuanto
a la Mejora Continua, utilizar técnicas que permitan dar un valor agregado al
servicio, adecuandose a las necesidades del cliente, otorgar motivacion a su

personal y finalmente utilizar como base una buena planificacion.
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Cronograma de actividades

ANEXOS

Anexo N° 01

ACTIVIDADES

SEMANAS

9

10

11

12

13

14

15

I. Introduccién

I1. Revision de la literatura.
2.1. Antecedentes.
2.2. Marco Tedrico.
2.3. Marco Conceptual.

[11. Hipotesis.

IV. Metodologia.
4.1. Disefio.
4.2. Poblacién y Muestra.
4.3. Def. y Oper. De la variable.
4.4. Técnicas e instrumentos.
4.5. Plan de analisis.
4.6. Matriz de consistencia.
4.7. Principios éticos.

V. Resultados
5.1. Resultados.
5.2. Investigacion

VI. Conclusiones y recomendaciones.
6.1. Conclusiones.
6.2. Recomendaciones.
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Anexo N° 02

Presupuesto
CUADRO DE PRESUPUESTO
Materiales Costo
Impresion de Encuestas S/3.00
Pasaje para la busqueda de las micro
y pequefas empresas de Venta de S/4.60
Calzado
Taller Co-curricular S/ 2,000.00
Servicio de Antiplagio S/ 100.00
Empastado y anillado S/ 55.00
TOTAL S/2,162.60

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Cuadro de Sondeo

Anexo N° 03

o CARGO DEL .

N NOMBRE COMERCIAL REPRESENTANTE DIRECCION

1 Zapateria “VALERY” Duefio Av. José Galvez, Stand 13
2 Zapateria “VANESSA” Duefio Av. José Galvez, Stand E-5
3 Zapateria “JACKSON” Duefio Av. José Galvez, Stand B-4
4 Zapateria “MARITZA” Duefio Av. José Galvez, Stand E-5
5 Zapateria “ODETH” Duefo Av. José Galvez, Stand B-8
6 Zapateria “KIANA” Duefo Av. José Galvez, Stand A-8

Zapateria “MARIA ~ .

7 FERNANDA” Duefio Av. José Galvez, Stand B-11
8 | Zapateria “FALABELLA” Duefio Av. Jose Ga'};’% Stand B-16
9 Zapateria “ANDREA” Duefio Av. Jose Ga:;’ig Stand A 15
10 Zapateria “PELUSITA” Duefio Av. Jose Ga'};’% Stand B-18
11 Zapateria “CB” Duefio Av. José Galvez, Stand A-17
12 Zapateria “JHULMAR” Duefio Av. José Galvez, Stand A-18
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Anexo N° 04

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad en la
mejora continua de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria, Distrito de
Chimbote, 2016. Para obtener el titulo de licenciado en administracion, por lo cual

agradezco anticipadamente que me brinde la siguiente informacion.
INSTRUCCIONES:

Lea determinadamente las preguntas y responda con sinceridad marcando o sefialando

segun lo que se le pida.

I Datos Generales de los Representantes de las Micro y Pequefias
Empresas.

1. Edad del Representante
a) 18 a 30 afios.
b) 30 a50 afios.
c) 50 afios a mas.

2. Género del Representante
a) Masculino.
b) Femenino.

3. Grado de Instruccién
a) Primaria.
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b) Segundaria.
c) Superior Técnico.
d) Superior Universitaria.
e) Sininstruccion.
4. Grado de permanencia en el cargo.
a) Duefio.
b) Representante.
1. Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas.
5. Tamanfo de la Empresa:
a) Micro Empresa.
b) Pequefia Empresa.
6. Objetivo de Creacion de la Empresa.
a) Oportunidad.
b) Necesidad.
c) Generar ingresos.
7. Tiempo de permanencia en el rubro:
a) 0ab afos.
b) 5a 10 afos.
c) 10 afios a mas.
8. Numero de Trabajadores:
a) 1ab trabajadores.
b) 6 a 10 trabajadores.
c) 11 a més trabajadores.
IIl.  Referente a la variable Gestion de Calidad y la herramienta Mejora
Continua.
9. Usted considera que es importante la calidad de servicio para su negocio.
a) Siempre.
b) Casi siempre.
c) Awveces.
d) Casi nunca.
e) Nunca.
10. Usted de qué manera practica la Gestion de Calidad en su negocio.
a) Lleva un buen control en su negocio.

b) Planifica eficientemente.
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¢) Innova sus productos.
d) Capacitando al personal.
€) OMrOS....viiriiniii e

11. Usted de qué manera planifica en mejorar su negocio
a) Toman en cuenta a empresas grandes.
b) Mejorar sus productos.
c) Bajan los precios.

d) Mejorar la infraestructura.

12. Usted realiza capacitaciones referidas a mejorar la calidad en su negocio.

a) Siempre.
b) Casi siempre.
c) Awveces.
d) Casi nunca.
e) Nunca.
13. De qué manera cumple usted con las expectativas de sus clientes.
a) Brindar buena atencion al cliente.
b) Vende productos de calidad.
c) Utiliza como base la moda y estacion.
d) Vende productos comodos.
14. De qué manera realiza la mejora continua en su negocio.
a) Minimizando costos.
b) Mejorar la calidad del producto.
c) Capacitar a los trabajadores.
15. Usted entrega un producto de regalo.
a) Siempre.
b) Casi siempre.
c) Awveces.
d) Casi nunca.

e) Nunca.

16. Usted de qué manera practica el trabajo en equipo para obtener buenos

resultados.

a) Establece una meta para cada grupo.
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17.

18.

b) Toma en cuenta las ideas de todo el equipo.
c) Motiva a su personal a ofrecer un buen servicio.
) OtrOS. .o

Cree usted que es importante mejorar en cuanto a la atencion al cliente.

a) Siempre.

b) Casi siempre.

c) Awveces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

De qué manera cumple con las actividades segun el tiempo asignado.
a) Planificando anticipadamente.

b) Realizar las tareas en equipo.

c) Utiliza un checklist de las actividades.

d) Otros.......cooevviviiininn.n.
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Hoja de Tabulacion

.. | Frecuencia Frecue_ncia
Preguntas Respuestas Tabulacion Ab Relativa
soluta (%)
1. Edad del a) 18-30 afios. 1\ 5 41,7
Representantes. b) 30-50 afios. N 7 58,3
c) 50 afios a mas. - 0 0,0
Total 12 12 100,0
2. Género del a) Masculino. I 1 8,3
Representante. b) Femenino. TN THY | 11 91,7
Total 12 12 100,0
3. Gradode a) Primaria. - 0 0,0
Instruccion. b) Secundaria. il 4 33,3
c) Superior I 1 8,3
Técnico.
d) Superior (YN 7 58,4
Universitaria.
e) Sin Instruccion. | - 0 0,0
Total 12 12 100,0
4. Grado de a) Dueno. TN 12 100,0
permanencia en b) Representante. - 0 0,0
el cargo.
Total 12 100,0
5. Tamafo de la a) Micro Empresa. | UL I 12 100,0
empresa b) Macro Empresa. | - 0 0,0
Total 12 12 100,0
6. Objetivo de a) Oportunidad. I 2 16,7
creacion de la b) Necesidad. I 2 16,7
empresa. c) Generar THI 1 8 66,6
ingresos.
Total 12 12 100,0
7. Tiempo de a) 0ab afos. I 3 25,0
permanencia en b) 5a 10 afios. - 0 0,0
el rubro. c) 10 afosamas. | THIIIII 9 75,0
Total 12 12 100,0
8. Numero de a) lab TN 12 100,0
trabajadores. trabajadores.
b) 6a10 - 0 0,0
trabajadores.
c) 11 amaés - 0 0,0
trabajadores.
Total 12 12 100,0
9. Considera que a) Siempre. TN 1 12 100,0
es importante b) Casi siempre. - 0 0,0
la calidad de c) A veces. - 0 0,0
servicio para su d) Casinunca. - 0 0,0
negocio. e) Nunca. - 0 0,0
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Total 12 12 100,0
10. Practica la a) Lleva un buen I 3 25,0
Gestion de control en su
Calidad en su negocio.
negocio. b) Planifica ™I 5 41,8
eficientemente.
c) Innova sus I 2 16,6
productos.
d) Capacitando al I 2 16,6
personal.
e) Otros. - 0 0,0
Total 12 12 100,0
11. Planifica en a) Tomanen
mejorar su cuenta a - 0 0,0
negocio. empresas
grandes.
b) Mejoran sus ™I 7 58,4
productos.
c) Bajan los Il 4 33,3
precios.
d) Mejorar la I 1 8,3
infraestructura.
Total 12 12 100,0
12. Realiza a) Siempre. TR I 7 58,4
capacitaciones b) Casi siempre. I 1 8,3
referidas a c) A veces. - 0 0,0
mejorar la d) Casi nunca. I 1 8,3
calidad en su e) Nunca. I 3 25,0
negocio.
Total 12 12 100,0
13. Cumple usted a) Brindar buena I 3 25,0
con las atencion al
expectativas de cliente.
sus clientes. b) Vende productos | Il 2 16,7
de calidad.
c¢) Utiliza como ™ 5 41,6
base la moda y
estacion.
d) Vende productos | Il 2 16,7
coémodos.
Total 12 12 100,0
14. Realiza la a) Minimizando I 1 8,3
mejora costos.
continua en su b) Mejorar la THI™I 10 83,4
negocio. calidad del
producto.
c) Capacitar a los I 1 8.3
trabajadores.
Total 12 12 100,0
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15. Entrega un a) Siempre. THI I 7 58,4
producto de b) Casi siempre. I 3 25,0
regalo. c) A veces. I 1 8,3

d) Casinunca. - 0 0,0
e) Nunca. I 1 8,3
Total 12 12 100,0

16. Practica el a) Establece una ™I 5 41,7
trabajo en meta para cada
equipo para grupo.
obtener buenos b) Tomaen cuenta | | 1 8,3
resultados. las ideas de todo

el equipo.

c) Motivaasu ™I 6 50,0
personal a
ofrecer un buen
servicio.

d) Otros. - 0 0,0
Total 12 12 100,0

17. Importante a) Siempre. THITHI I 12 100,0
mejorar en b) Casi siempre. - 0 0,0
cuanto a la c) A veces. - 0 0,0
atencion al d) Casi nunca. - 0 0,0
cliente. e) Nunca. - 0 0,0

Total 12 12 100,0

18. Cumple con las a) Planifica TN 1T 8 66,6
actividades anticipadamente.
segun el b) Realizar las I 2 16,7
tiempo tareas en equipo.
asignado. c) Utilizaun

checklistde las | Il 2 16,7
actividades.

d) Otros. - 0 0,0
Total 12 12 100,0
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Anexo N° 06

Figuras

M 18 a 30 afos
m30a50ano

™ 50 a mas afios

Figura 1: Edad del Representante
Fuente: Tabla 1

H Masculino

B Femenino

Figura 2: Género del Representante

Fuente: Tabla 1
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M Primaria

M Secundaria

M Superior Ténico
Superior Universitario

M Sin instruccion

Figura 3: Grado de Instruccion

Fuente: Tabla 1

B Duefo

B Representante

Figura 4: Grado de Permanencia en el cargo

Fuente: Tabla 1
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B Micro empresa

M Pequefia empresa

Figura 5: Tamarfo de la Empresa

Fuente: Tabla 2

M Oportunidad
B Necesidad

Generar ingresos

Figura 6: Objetivo de la creacion de la Empresa

Fuente: Tabla 2
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m0ab5afos
B 5a 10afio

10 afios a mas

Figura 7: Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2

M 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 8: Numero de Trabajadores

Fuente: Tabla 2
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M Siempre
M Casi siempre
W A veces

Casi nunca

B Nunca

Figura 9: Usted considera que es importante la calidad de servicio para su negocio

Fuente: Tabla 3

M Lleva un control en su negocio

| Plinifica eficientemente

M Innova sus productos
Capacitando al personal

W Otros

Figura 10: Usted de qué manera practica la Gestidén de Calidad en su negocio

Fuente: Tabla 3
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B Tomar en cuenta a empresas
grandes
Mejoran sus productos

M Baja los precios

W Mejorar la infraestructura

Figura 11: Usted de qué manera planifica en mejorar su negocio

Fuente: Tabla 3

M Siempre
M Casi siempre
m A veces

Casi nunca

B Nunca

Figura 12: Usted realiza capacitaciones referidas a mejorar la calidad en su
negocio

Fuente: Tabla 3
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M Brindar buena atecidn al cliente
m Vende productos de calidad
m Utiliza como base la moda y

estacion

Vende productos comodos

Figura 13: De qué manera cumple usted con las expectativas de sus clientes

Fuente: Tabla 3

1% 9%

B Minimizando costos
Mejorar la calidad del producto

M Capacitar a los trabajadores

Figura 14: De qué manera realiza la mejora continua en su negocio

Fuente: Tabla 3
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M Siempre
Casi siempre

M A veces

M Casi nunca

B Nunca

Figura 15: Usted entrega un producto de regalo

Fuente: Tabla 3

M Establecer una meta para cada
grupo

Toma en cuenta las ideas de todo
el grupo

B Motiva a su personal a ofrecer un
buen servicio

W Otros

Figura 16: Usted de qué manera practica el trabajo en equipo para obtener buenos
resultados

Fuente: Tabla 3

90



M Siempre
M Casi siempre
A veces

Casi nunca

B Nunca

Figura 17: Cree usted que es importante mejorar en cuanto a la atencion al cliente

Fuente: Tabla 3

B Planificando anticipadamente
Realizar las tareas en equipo
m Utiliza un checklist de las

actividades

B Otros

Figura 18: De qué manera cumple con las actividades segun el tiempo asignado

Fuente: Tabla 3
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