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RESUMEN

El estudio de la investigacion que se llevo a cabo denominado: - Gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, de la
urbanizacion Villa del Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima, departamento de
Lima, afio 2017 tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio — rubro salones de
belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2017. La investigacion fue descriptivo y no experimental, la
poblacion estuvo compuesta por 15 micro y pequefias empresas, se les aplicd un
cuestionario de 16 preguntas, utilizando como técnica la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: EI 80% de los representantes legales tienen de 31 a 50 afios de
edad, el 100% son de género femenino, el 66.67% con estado civil casado, 100% de
estos tienen instruccion técnica , 100% indican ser cosmetdlogas y el 100% indican
tener entre 0 a 5 afios de permanencia en la empresa. El 93.33% tienen entre 1 a 5
trabajadores y el 46.67% indico que el tiempo de funcionamiento de la empresa es de 1
a 5 aflos y 100% de las MYPES son manejados por personas naturales con negocio. Por
otro lado el 66,67% definen la gestion de calidad como dar servicios que satisfagan al
cliente, el 66,67% enfocan su gestion hacia el cliente, el 80% indican que la atencién
personalizada es un elemento que estd enfocada al cliente, el 46,67% toma como
referencia los mejores aspectos de su competidor como técnica de gestion de calidad en
servicio, y el 53,33% utiliza la capacitacion para sus trabajadores, un 100% manifiestan
que la satisfaccion del cliente se debe al personal capacitado y el 86.67% cree que los

recursos utilizados son adecuados para dar un buen servicio.

PALABRAS CLAVE: Gestion de calidad, MYPES.



ABSTRACT

The study of the research that was carried out called: - Quality management in the micro
and small companies of the service sector - beauty salons, from Villa del Norte
urbanization, Los Olivos district, Lima province, Lima department, Year 2017 had as a
general objective to determine the characteristics of quality management in the micro
and small companies of the service sector - beauty salons, of Villa del Norte
urbanization, Los Olivos district, Lima province, Lima department, year 2017 The
research was descriptive and not experimental, the population was composed of 15
micro and small companies, they were given a questionnaire of 16 questions, using the
survey technique, obtaining the following results: 80% of legal representatives have 31
at 50 years of age, 100% are female, 66.67% have marital status, 100% have technical
instruction, 100% have to be cosmetologists and 100% indicate to have between 0 to 5
years of permanence in the company. 93.33% have between 1 and 5 workers and
46.67% indicated that the time of operation of the company in the market is from 1 to 5
years and 100% of the MYPES are managed by natural persons with business. On the
other hand, 66.67% define quality management as providing services that satisfy the
client, 66.67% focus their management on the client, 80% indicate that personalized
attention is an element that is focused on the client, 46.67% use the technique of
benchmarking as a quality management technique in service, and 53.33% use training
for their workers, 100% state that customer satisfaction is due to trained personnel and

86.67% believes that the resources used are adequate to give a good service.

KEYWORDS: Quality management, MYPES.
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1. INTRODUCCION

La presente tiene como proposito describir la variable de interés de la investigacion, que

es la gestion de calidad.

Como sabemos la micro y pequefia empresa MYPES, son de indiscutible relevancia para la
economia de un pais ya que juegan un papel predominante en el proceso de desarrollo social y
econdmico, no solo por ser la mayor fuente generadora de empleo sino también considerando su

participacién en el desarrollo socioeconémico de las zonas en donde se ubican. “De acuerdo a
las estadisticas de América Latina, las MYPES fluctGan entre el 95% a 98%. En el caso
del Perq, el 98% de la economia estd constituida por el desarrollo de las micro y
pequefias empresas (MYPES), estos contribuyen al 42% de la produccién nacional y
con el 88% del empleo privado; las Mypes de acuerdo a la experiencia internacional
poseen la capacidad de convertirse en el motor del desarrollo empresarial,
descentralizado y flexible, teniendo mayor presencia en las actividades de confecciones,
artesania, turismo, establecimiento de salones de belleza y otros”. (Regalado, 2007,

p.235)

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, tienen una gran importancia
porque aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el
autoempleo que genera. En este vasto y complejo mundo de la micro y pequefia
empresa, son notorias los aspectos de falta de gestibn y aunque Sus procesos
productivos adn tienen mucho que mejorar, ya que deben responder a las exigencias de
mercado, estas organizaciones han sabido abrirse paso en un terreno lleno de
dificultades y son resaltantes las manifestaciones de creatividad, dedicacion y sentido de

responsabilidad, ya que ha sobrevivido a las diferentes crisis economicas y politicas.



Bajo estos escenarios han sabido ganar fortaleza y convertirse en importantes aportantes
a la formacién del PBI, por cierto, muy por debajo de lo que aporta el conglomerado de

las grandes capitales.

Entre los resultados encontrados para el estudio se observo que, “En el cuarto trimestre
de 2016, en el pais se generaron 42 mil 104 negocios de personas naturales, de los
cuales 23 mil 468 (55,7%) fueron conducidos por mujeres y 18 mil 636 (44,3%) por
hombres, lo que evidencia una mayor insercion de la mujer como independiente formal
en la estructura empresarial; informo el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI). Por tipo de negocio, figuraron los salones de belleza, donde 8 de cada 10
establecimientos abiertos por personas naturales fueron inscritos por mujeres”. (INEI,

2017, p.49)

De esta manera, Sanchez (2014) afirma,

“Que la mayoria de los paises de América Latina se encuentran afectados por
problemas sociales, como los de extrema pobreza, es en ese contexto en el cual se
desarrollan la mayoria de micro y pequefias empresas, las cuales se encuentran en
zonas urbanas, zonas rurales y en todos los sectores de la economia. Estas empresas
representan un gran potencial para el crecimiento econémico, desarrollo social y

generacion de empleo en la region”.

La microempresa actualmente representa una parte importante de la fuerza laboral en
muchos paises y constituye en si misma al centro de la actividad econdmica. Por otro
lado, a pesar del considerable numero de empleos que genera el sector, la calidad de

los mismos es muy variada. (p.127)



Por otro lado, Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., y Berry, L L. (1993), nos indican:

“Que, hasta el ultimo rincon de la economia de servicios, las empresas lideres del
mercado se muestran obsesionadas con la calidad del servicio. Esas empresas utilizan
el servicio para ser diferentes y destacarse ya que utilizan el servicio para difundir
publicidad positiva, mediante el “boca-a-0ido”; utilizando el servicio para transmitir
una mayor sensacion de “protecciéon” a sus consumidores y, en consecuencia,

afrontar con eficacia los precios de la competencia”. (p.3)

Asimismo, Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., y Berry, L. L. (1993), afirman que:

El personal que trabaja en servicios necesita una vision en la pueda creer, una cultura
de logros permanentes que le desafie a dar siempre lo mejor de si, un sentido de
equipo que le nutra y le anime y determinadas normas y reglas que le muestren el

camino. Esa es la esencia del liderazgo. (p.6)

Tari (2000), nos indica que; “En la actualidad ya no podemos hablar solo de calidad del
producto o servicio, sino que la nueva visién ha evolucionado hacia el concepto de la
calidad total. El termino calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio
extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que nosotros queremos

desarrollar no tiene por qué guardar relacion con lo magnifico”. (p.21-22).

Ishikawa (1994) indica que se consigue, disefiando, fabricando y vendiendo productos

con una calidad determinada que satisfagan realmente al cliente que los use. (p.19)

Segun Benzaquen (2006), Afirma que, en el Pert, en los 80’s se comienza a considerar

a la calidad como una herramienta de gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea



el Comité de Gestion de la Calidad (CGC), con el objetivo de promover la calidad en
todos los sectores de la actividad econdmica del Pert y coordinar los esfuerzos de las
diferentes instituciones publicas y privadas para el desarrollo de acciones en pro de la

calidad en todos los niveles de la educacion produccion y servicios. (p.41)

Asimismo, Zeballos (2002), manifesté que “aunque la primera certificacion en gestion
de calidad se otorgd en el Perl en 1994, aun no se habia logrado un adecuado
involucramiento de la alta gerencia en las empresas peruanas. Es a partir de la insercion
de importantes capitulos a la norma ISO 9000-2000, los cuales tenian como proposito
incorporar e involucrar a la alta direccion en el sistema de gestion, que se logra un

mayor involucramiento en la empresa” (p.23-25)

En los ultimos afios la gestion de calidad es considerada como uno de los pilares para
lograr las metas que se desea y se profundiza en hacer productos competitivos en el
mercado, cubriendo las necesidades de los clientes. Se ha conseguido fijar la
planificacion estratégica centralizada en el cumplimiento total de las metas de las
compafiias. Todo depende de la relacion y desarrollo de todos los colaboradores que
conforman las organizaciones, y que esta sea beneficiosa para lograr los objetivos

trazados.

Considerados como servicios tradicionales, podemos afirmar que los salones de belleza
son negocios rentables e innovadores, esto es debido a los constantes cambios en las
tendencias de moda. En esta perspectiva, el publico hoy en dia es muy exigente. Por esa
razon, hay que capacitarse para evitar errores, manejar inconvenientes y brindar una
adecuada atencion y servicio a nuestro cliente. Hay que entender sus gustos y sobre

todo, recoger las ideas que ellos plantean para mejorar el servicio. Sin embargo, en los



ultimos afios a pesar que en el distrito de los Olivos, se ha logrado una evolucion en este
rubro, con marcas reconocidos a nivel nacional; como “Marco Aldany” y “Montalvo”
quienes han logrado destacar por su gran infraestructura, personal capacitado y
excelente atencion al consumidor, son los pequefios establecimientos los que no aplican
una buena gestion de calidad, lo cual puede ser motivo de fracaso empresarial. En Lima,
especificamente en el distrito de los Olivos, existen numerosos establecimientos de
negocios conocidos como micro y pequefias empresas dedicadas al rubro salon de
belleza, sin embargo se desconocen las caracteristicas de la gestion de calidad, es por
ello que se plantea el siguiente enunciado de investigacion: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los

Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017?

Para dar respuesta a esta interrogante de investigacion se plantea como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacién Villa

del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017.

La consecucion del objetivo general se plantea los siguientes objetivos especificos:

a) determinar las principales caracteristicas de los empresarios en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacién Villa del

Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017,



b) determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los

Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017,

c) determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa

del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017.

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista teorico, ya que permitird
identificar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos,

provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017

Desde el punto de vista practico, porque generara reflexion y discusion sobre el
conocimiento existente y porque los resultados a obtenerse son de acuerdo a los
objetivos de la investigacion y permitira determinar problemas de la gestion de calidad
del rubro salones de belleza brindando herramientas para la aplicabilidad de los

conocimientos.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion servird de base para otros
estudios, y, para poder llegar al cumplimiento de los objetivos de estudio, se acude al
empleo de la técnica de investigacion a través de encuestas y como instrumento el
cuestionario para recoger informacion necesaria, que permita responder a las
interrogantes sobre gestion de calidad, acerca del rubro salon de belleza. Aplicara la
metodologia cientifica desde la perspectiva tematica por la variable de gestion de

calidad. Desde la perspectiva geografica de la urbanizacién Villa del Norte, Los Olivos.



Y por ultimo esta investigacion, se realizara con la finalidad de brindar informacion
veridica para la sociedad y estudiantes acerca de las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza,
de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento

de Lima, afio 2017.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

A nivel Internacional

Quintero (2014). En su Tesis “Sistema de gestion de calidad en las pymes colombianas”
La adopcion del sistema de gestion de calidad en las MIPYMES les brinda a estas
compafiias herramientas para volverse competitivas y hablar un mismo idioma a nivel
mundial, mejorar la calidad de los bienes y servicios, generar politicas de
responsabilidad social, preservacion y conservacion del medio ambiente, y por ultimo
aseguramiento de la calidad de vida de los colaboradores a través de los programas de
salud ocupacional, permitiéndoles integrarse en un todo y buscar la permanencia en el

mercado y trascendencia en el mismo.

Las herramientas que faciliten el proceso de adopcién de un sistema de gestion de
calidad en las Pymes Colombianas son un diagnostico apropiado, determinacién de los
objetivos, compromiso de la alta direccion, elaboracién del presupuesto, definir la
politica de la calidad, seleccione y permita la participacion del personal, Identifique y
caracterice sus procesos, controle utilizando técnicas estadisticas, evalué sus procesos y

aplicar el ciclo de mejora continua.

Para las pequefias y medianas empresas, la certificacion en calidad es fundamental;
especialmente las que estdn apuntando a la permanencia en el mercado, que tienen
clientes mas exigentes, quienes a su vez estan implementando un sistema de gestion en
la calidad, o trabajan en ambitos donde la certificacion es el requisito minimo para poder

vender.



A nivel Nacional

Tavara, M. (2014). En su tesis ; “ Caracterizacion de la capacitacion, financiamiento y
rentabilidad de los micros y pequefias empresas — rubro servicio de peluqueria y salon de
belleza del centro de Sullana, periodo 20147, llegd a las siguientes conclusiones: De
acuerdo a los datos generales de las MYPE del rubro peluqueria — salon de belleza del
centro de Sullana se aprecia que la edad de los representantes suelen estar en el rango de
26 a 35 afos en un 44,4%, en cuanto al sexo de los representantes, se aprecia que no
existe mayores diferencias, aunque la mayor proporcién pertenecen al sexo masculino en
un 55,6%; en relacion al grado de instruccion se evidencia que un 55,6% cuentan con
estudios superiores no universitarios; en cuanto a su estado civil, se evidencia que son
casados en un 33,3%; en cuanto a la profesion que ejercen el 37% son estilistas; en
cuanto al tiempo de las MYPE en el rubro se evidencia que la representatividad es de 10
afios en un 18,5; las MYPE manifestaron que son 100% formales; en cuanto al nimero
de trabajadores las MYPE generalmente cuentan entre 03 a 05 trabajadores. En relacion
a la variable financiamiento se evidencia que existe necesidad de financiamiento en un
51,9%; ademas sefialan que estan de acuerdo que en la actualidad es facil contar con
acceso a crédito en un 63%; ademas, los representantes manifiestan que al solicitar un
financiamiento toman en cuenta las tasas de interés en un 59,3%; las entidades que méas
brindan informacion sobre oferta de servicios de crédito son los bancos en un 29,6%;
pero las instituciones que méas conocen los representantes son las cajas municipales en
un 40,7%; los tipos de créditos que méas ofertan son los créditos de capital de trabajo en
un 37%, en la investigacion de Trujillo se determind que el 55% de las MYPE que
recibieron crédito invirtieron dicho crédito en capital de trabajo, el 15% en activos fijos

y un 5% en otros relacionados al giro del negocio; se determind que un 85,2% han



accedido a créditos; las MYPE han obtenido u obtendrian financiamiento de cajas
municipales en un 66,7%; y ademas usarian el dinero o lo usaron en inversiones en
activos fijos en un 40,7%; finalmente el monto del financiamiento generalmente esta
comprendido entre menos de S/. 10000 nuevos soles; asi en la investigacion de Infante
(2013) el 62.5% recibieron crédito de bancos y el 56.5% recibieron montos entre S/.
1000 a 5000 nuevos soles En relacion a la variable rentabilidad; en la investigacion
realizada se aprecia que para los representantes la rentabilidad es un aumento de los
ingresos en un 33,3%, los representantes respondieron que estan de acuerdo que en el
ultimo afio sus ventas han aumentado en un 51,9%; por lo que se observa gque sus
ganancias han aumentado estando de acuerdo en un 59,3%; también manifiestan que su
margen de utilidad es de 15 a 25%; un 88,9% manifiestan no tener conocimiento sobre
indicadores de rentabilidad. El 98.99% los realiza a través de la herramienta analisis de
estados financieros. El 10.61% utiliza el EVA, mientras que la herramienta evaluacién
de inversiones no es considerada por ninguna empresa y tampoco declararon utilizar
alguna otra.; finalmente se determina que las herramientas financieras que se utilizan
para medir la rentabilidad son los registros contables en un 44,4%; aunque el 63% esta
de acuerdo que su MYPE es rentable; al preguntar qué tan rentable es la MYPE, se
evidencia que el 44,4% considera una rentabilidad de méas del 15%. En relacion a la
variable capacitacion, la mayoria de trabajadores pertenecen al sexo femenino en un
60,5%; se aprecia que el grado de instruccion de los trabajadores es secundaria en un
54,3%; en cuanto al estado civil generalmente son convivientes en un 35,8%; el tiempo
de laboro generalmente es mas de 05 afios. Por otro lado, se evidencia que las
actividades que realiza la empresa en un 81,5% es la atencion al cliente; el 97,5% de los

trabajadores considera necesaria e importante la capacitacion; el 51,9% de los

10



trabajadores manifestd haber sido participes de un proceso de induccion al ingresar a la
MYPE; el 93,8% de los trabajadores han recibido alguna capacitacion; se determina que
el tiempo en que reciben capacitaciones es de forma anual en un 44,4%; y dichas
capacitaciones son planificadas en un 61,7%; los trabajadores necesitan capacitarse en
un 61,7% en cursos de estilista, s6lo el 7.15% del total de Mype encuestadas recibio un
curso de capacitacion en el periodo considerado; en la investigacion trabajadores
consideran que el tipo de habilidades para el desarrollo de sus actividades es la empatia
en un 56,8%; también se determin6 que no existe un control de recepcion y entrega de
productos necesarios para sus actividades en un 87,7%; finalmente se determina que el
trato hacia el cliente es bueno en un 45,7%.

Chuquimarca, K. (2015). En un estudio sobre la caracterizacion de la capacitacion del
personal y calidad de servicio en las Mype del rubro Salon de Belleza del centro de
Talara — Parifias, afio 2015, se llegd a las siguientes conclusiones: De acuerdo a los
resultados de la investigacion, en relacion a las caracteristicas de los trabajadores de las
MYPE del rubro salones de belleza del centro Talara — Parifias, se observa que del 100%
del personal encuestado un 61.9% se encuentra en el rango de 18 — 25 afios de edad. Lo
que conlleva a deducir que la masa laboral estd conformada en mayor porcentaje por
personas jovenes, constituyendo una fortaleza ya que se encuentran en una edad en la
cual las capacidades para adaptarse a los cambios y adoptar nuevos conocimientos es
mas favorable. Asimismo, se evidencia que un 61.9% pertenecen al sexo masculino. Se
deduce que, este sector es atendido mayormente por varones; los cuéles en su mayoria
cuentan con una orientacion sexual diferente (homosexuales); por lo que pueden
entender perfectamente las emociones, popularmente se adjudica a los hombres

cualidades sobresalientes para el manejo del cabello femenino y el rostro, por lo que se
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infiere que las mujeres prefieren ser atendidas por varones. Un 61.9% cuentan con una
carrera superior no universitaria, lo que conlleva a deducir que el personal cuenta con
una carrera técnica de cosmetologia en mayor porcentaje, asi mismo no existe un control
riguroso con respecto a la seleccion del personal y no es necesario (ni requisito) contar
con una carrera superior universitaria para realizar esta actividad. Por otro lado, un
47.6% tiene menos de un afio laborando en dicho puesto, es decir, el mayor porcentaje
del personal tiene solo meses desempefiandose, ya que por no encontrarse sujetos a
ningan tipo formal de contrato no existe tiempo exacto ya garantizado para su
permanencia. Por otro lado, en cuanto a las caracteristicas de la capacitacion, un 100%
del personal coincide en que la actividad realizada por la MYPE donde se desempefia
como atencidn ya que el rubro se centra en la prestacion de servicio, teniendo contacto
directo con el cliente, siendo necesario que el personal maneje estrategias de atencion al
cliente. A su vez, un 66.7% del personal estd muy de acuerdo en necesitar capacitacion.
En cuanto a la interrogante: ;En que considera necesita capacitarse? un 38.1% marco
tintes y decoloracién, lo que implica que el personal requiere nuevas técnicas o
conocimientos de dichos servicios. Ademas, en cuanto a la interrogante: ;Ha recibido
induccion al ingresar a trabajar?, un 66.7% indic6 que si; lo que implica que un poco
mas de la mitad de trabajadores reciben algun tipo de induccién al ingresar a laborar (ya
sea en un curso corto o por parte del personal que tiene mayor tiempo laborando), en
cuanto al personal que no es capacitado, esta seria una causa por la cual ellos no conocen
sobre la calidad de servicio que deberian brindar al usuario, siendo necesario que el
propietario conozca el impacto de las capacitaciones y asi pueda resolver aplicar
programas de capacitacion al personal, logrando asi obtener personal competente. Sobre

la interrogante: ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?, un 57.1% indico que si. Lo
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cual implica que la mayor parte de trabajadores ha sido capacitada, pero a su vez existe
un porcentaje que no ha recibido capacitacién, lo que puede generar clientes
insatisfechos con el servicio brindado por desconocimiento de técnicas estéticas nuevas
en el mercado, originando finalmente perdida de un sector de clientes. Asimismo, en
cuanto a la interrogante: ¢Cada que tiempo recibe capacitaciones?, un 76.2% indicé que
no recibe capacitacion. Por lo cual se deduce que la mayor parte de trabajadores no es
capacitada después de haber ingresado a laborar, siendo perjudicial para la empresa tener
personal que no se actualice, conllevando a un descontento por parte de los trabajadores
y un bajo nivel de desempefio. En cuanto a la interrogante: ¢;Qué tipo de capacitacion
recibe?, un 71.4% indicé que no recibe ningun tipo de capacitacion. Por otro lado, en
cuanto a la interrogante: ;Evalian su desempefio en las actividades que realiza?, un
61.9% indicd que si evallan su desempefio, por tanto para obtener un resultado de
desempefio favorable se tendrd que identificar las necesidades de capacitacion, logrando
asi el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos,
adaptandolos a las exigencias del mercado. En cuanto a la interrogante: ¢;En qué nivel
considera su desempefio en las funciones encargadas?, un 66.7% indic6 que se encuentra
en un nivel de desempefio ALTO. Toda empresa requiere personal cuyo desempefio sea
optimo al 100%, siendo necesario estructurar e implementar un sistema de capacitacion
segun las necesidades de cada trabajador. Ademaés, sobre la interrogante: ;Cémo
considera su manejo con los instrumentos y equipos que utiliza en su funcion?, un
85.7% indico tener un buen manejo de los instrumentos y equipos utilizados en su
funcién, lo que infiere en que la mayoria del personal se encuentra apto para utilizar
correctamente los instrumentos con los que cuenta la MYPE, lo que beneficiaria al

usuario. Por otro lado, una minoria no cuenta con los conocimientos necesarios para la
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utilizacion de estos instrumentos y equipos, pudiendo repercutir en dafios para dichos
materiales (lo que ocasionaria pérdidas para la empresa) y un servicio no adecuado. En
cuanto a la interrogante: ¢Existe un control de inventarios de insumos?, que un 66.7%
indico que si existe control de inventario de insumos siendo una ventaja entre las otras
empresas del mismo rubro, ya que implica un adecuado suministro de los insumos
empleados en el servicio brindado, las necesidades de compra y el estado de los mismos.
Finalmente, en cuanto a la interrogante: ¢Existe un control de inventarios de materia
prima?, un 66.7% indico que si existe un control de inventarios de materia prima, siendo
asi, se verifica la adecuada conservacién de la materia prima. En cuanto a la
infraestructura moderna, un 27.5% indicO estar totalmente en desacuerdo, debiendo
tenerse en cuenta que en el rubro estético el cliente y usuario exigen innovacion en la
infraestructura, siendo imprescindible generar una buena experiencia tangible, de esta
manera de dirigiran al salon de belleza que inspire mayor uso de tecnologia. Asimismo,
en cuanto a las Instalaciones visualmente atractivas, un 24.6% indicO estar en
desacuerdo, por lo cual resulta imprescindible que se implementen figuras que sean
atractivas a la vista del usuario (causar una buena primera impresion) para lograr una
mayor concurrencia y diferenciarse de la competencia. En cuanto a utilizar un uniforme
para la atencion, un 28.2% indicd no estar de acuerdo ni en desacuerdo, lo que conlleva
a deducir que la mayoria de salones de belleza no presta la debida importancia a este
factor, dependiendo también de la vestimenta inspirar una percepciéon adecuada para
asegurar satisfaccion e higiene en cuanto al servicio recibido. Por otro lado, en cuanto al
tiempo de servicio, un 46.4% indico estar de acuerdo, lo que evidencia que proporcionan
el tiempo adecuado para la atencion de cada cliente, siendo una fortaleza, ya que genera

una optima calidad en el servicio brindado. Asi mismo, no descuidan la atencién
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personalizada a cada servicio, sin dejar de tener en cuenta que existen mas clientes en
espera. Se evidencia, en cuanto al interés por solucionar problemas, un 38.9% indicé
estar de acuerdo, ya que debido al tipo de servicio que se brinda el cliente con el
trabajador establecen un vinculo de amistad, conllevando a fidelizar al cliente. Ademas,
en cuanto a la atencion del cliente, un 37.9% indic6 no estar de acuerdo ni en
desacuerdo, por lo que se deduce que estas empresas no identifican la real importancia
de brindar una alta calidad de servicio al cliente, implicando falta de identificacion
con los distintos tipos de personalidades para poder reaccionar de forma apropiada y
garantizar la satisfaccion con el servicio. En cuanto a Servicio éptimo, un 48.2% indico
estar de acuerdo, siendo una forma rentable y segura de hacer publicidad mediante los
clientes satisfechos. Asi también, en cuanto a la Comunicacion sobre el servicio, del
100% de los clientes encuestados en las MYPE del rubro salones de belleza del centro
Talara — Parifias, un 34.6% indico estar de acuerdo. Se muestra que la mayoria de
clientes son informados sobre las condiciones del servicio, conllevando a que el cliente
forme expectativas respecto al servicio que va a recibir, consiguiendo que estas
coincidan con la prestacion recibida. En cuanto al Servicio rapido, un 39.6% indico estar
de acuerdo. No solo es necesario atender con amabilidad al cliente, hacer esperar de méas
al cliente podria ser motivo suficiente para que éste deje de ser nuestro cliente y se pase
a las filas de la competencia, por lo que el personal presta el tiempo necesario para cada
cliente y asi no origina muchas colas. También, en cuanto a la Disposicion de ayuda, un
42.9% indico estar de acuerdo, segun los resultados mostrados el personal muestra
predisposicion y respeto en cuanto a las necesidades del cliente, originando que este
tenga claro la importancia que le presta la empresa. En cuanto a la Confianza en

empleados, un 41.4% indico estar de acuerdo, este porcentaje indica que la mayoria de
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trabajadores inspiran un alto grado de confiabilidad ante los clientes, por lo que estos se
ponen a disposicion de los trabajadores, sintiéndose seguros del servicio que recibiran.
Por otro lado, en cuanto a la Seguridad de los servicios recibidos, un 43.6% indico estar
de acuerdo. Esto indica que la mayor parte de clientes se siente seguro respecto al
servicio que recibe. Por lo que mientras mas seguridad brinda la empresa hay mas
concurrencia de clientes. Asi también, en cuanto al Horario de atencion, un 37.5% indico
estar de acuerdo, el mayor porcentaje de clientes se encuentra conforme en cuanto al
horario de atencion, ya que presentan horarios que son accesibles para el sector de
mercado al que se dirigen. Finalmente, en cuanto a la Confianza que trasmiten
confianza, un 37.5% indico estar de acuerdo, segun los resultados obtenidos, nos
muestra que la gran mayoria de clientes se encuentran conformes con el trato y el
respeto brindado por los trabajadores de estas MY PE.

Gutiérrez (2016), en su tesis; “Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad en
las micro y pequefas empresas, del sector servicios — rubro salén de Belleza, del distrito
de Imperial, provincia de Canete, departamento de Lima, periodo 2015”. La presente
investigacién tuvo por objetivo, determinar las principales caracteristicas de la
capacitacién y competitividad en las Micro y Pequefias empresas del sector servicio -
rubro Salén de belleza, del distrito de Imperial, 2015. La investigacién fue tipo
cuantitativo, nivel Descriptivo, disefio No experimental/ transversal, se utiliz6 una
poblacion muestra de 20 MYPE a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de
16 preguntas, a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados:
El 55% de los representantes legales de las MYPE tienen edad de entre 31 a 50 afios. El
70% son de sexo femenino, el 65% tienen como grado de instruccion, educacion

superior no universitaria. El 45% de las MYPE tienen de 4 a 6 afios de presencia en el
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mercado, el 65% tienen de 2 a 4 trabajadores. EI 100% se ha capacitado en cursos de
cosmetologia, sélo el 15% se ha capacitado en temas de atencion al cliente, el 65%
invierte en su capacitacion entre S/.101 a S/.300 al mes, el 70% capacita a su personal, el
60% de 1 a 2 veces al mes y el 100% considera que la capacitacion le ha permitido
obtener beneficios de desarrollo a su empresa. EI 100% conoce sus fortalezas y
debilidades, el 100% conoce a su competencia, el 35% considera que el factor que los
diferencia de sus competidores es la calidad del servicio, el 100% ha innovado en las
técnicas empleadas en el servicio y el 100% considera que esta innovacion le ha

permitido lograr mejor competitividad y desarrollo en su empresa.

Ocafa (2016) en su tesis: “Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, afio 2016”.
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente, en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salén y spa en Trujillo centro, 2016. Para
su elaboracion se utiliz6 el disefio no experimental — transversal — descriptivo, la
poblacion estuvo compuesta por 20 salén y spa de la que se tom6 una muestra dirigida
de 14 donde se aplicé un cuestionario de 16 preguntas, utilizando como técnica la
encuesta, obteniendose los siguientes resultados: el 57.1% de los representantes tienen
edad promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% son de género femenino, el 100% conocen
técnicas de gestion en atencion al cliente, el 64.3% de los representantes utiliza la
técnica del Benchmarking, el 64.3% de los representantes integra algunas veces a los
trabajadores al dar indicaciones para la mejora continua del servicio, el 64.3% de los
representantes indican que la comunicacion es un elemento importante para la atencion

al cliente, el 42.9% de las micro y pequefias empresas motivan algunas veces a los
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clientes para que consuman nuevamente su servicio. Se concluye que: la mayoria de los
representantes tienen entre 30 a 50 afios, son de género femenino, la totalidad de los
representantes conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, la mayoria utiliza la
técnica del benchmarking, integran a sus trabajadores, consideran importante la

comunicacion y motivan algunas veces a sus clientes.

Ramirez (2016), en su tesis: “La capacitacion y el financiamiento en las micro y
pequefias empresas del sector servicio- rubro salén de belleza, del casco urbano de villa
rica, distrito de villa rica, provincia de Oxapampa, departamento de Pasco, periodo
2015”. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion y el financiamiento de las MYPE del Sector Servicio —
Rubro Salon de Belleza del casco urbano de Villa Rica del distrito de Villa Rica, afio
2015. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva para el recojo de la informacion
estuvo dirigida a una muestra de 10 MYPE en el rubro de Salén de Belleza del casco
urbano de Villa Rica a quienes se le aplicé un cuestionario de 27 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: respecto a
las caracteristicas de los representantes legales de la MYPE en estudio, el 80% tienen de
26 a mas afos de edad y el 50% de los representantes de las MYPE son convivientes, el
50% son de estado civil soltero, mientras que el 80% son de género femenino la cual el
70% tiene un grado de instruccion Universitario, el 90% son duefios de las MYPE en
cuanto a tiempo el 50% tiene 7 afios a méas funcionando en el marcado, mientras que el
70% de las MYPE inicio el negocio con el objetivo de generar mayores ingresos, el 60%
de las MYPE encuestadas tienen de 0 a 1 trabajador, respecto a la capacitacion de las
MYPE en estudio de la poblacién encuestada, el 60% no realiza cursos de capacitacion,

respecto a la capacitacion en el afio 2015 el 60% no ha efectuado capacitacion, mientras
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que el 70% si consideran que la capacitacion es una inversion, respecto a las necesidades
de la MYPE mas importantes para una capacitacion el 70% indican que es la atencion al
cliente, respecto al financiamiento de la MYPE en estudio de la poblacion encuestada el

90% iniciaron su negocio con capital propio.

Rodriguez (2014), en su tesis; “Caracterizacion de la capacitacion, motivacion vy
rendimiento del personal de la mype del sector servicios rubro salon de belleza en el
distrito Victor Larco - Afio 2013. La investigacion teniendo como problematica (Como
se da la caracterizacién de la capacitacion, motivacion y rendimiento del personal de la
mype del sector servicios rubro salon de belleza en el distrito Victor Larco, afio 2013? el
objetivo general es determinar la caracterizacion de la capacitacion, motivacion y
rendimiento del personal de la mype del sector servicios rubro salén de belleza en el
distrito Victor Larco, afio 2013. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se
escogio una poblacion de 10 microempresas, a quienes se le aplico un cuestionario de 19
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, en las cuales 9 preguntas fueron
realizadas a los representantes, encargados y/o duefios de las organizaciones, y 10
preguntas al personal de servicio, obteniéndose los siguientes resultados. Con respecto al
representante de la empresa, segun la encuesta el 40% de las organizaciones llevan un
promedio ente los 4 a 6 afios en esta actividad, en que se aprecia que existe un buen
rendimiento laboral, contando con un promedio de 40% de trabajadores permanentes
entre 4 a 6 trabajadores, y el 70% de las organizaciones creen que es de gran importancia
la motivacién que se debe brindar al personal y asi obtener el mejor rendimiento para la
organizacion. Y por parte del personal de servicio, el 70% del personal de servicio se
sienten bien en su area de trabajo, el 60% el trabajador siente que el jefe se interesa por

su bienestar, motivando al trabajador a seguir con sus objetivos, el 60% de los
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trabajadores hacen cursos internos de capacitacion para realizar un buen servicio lo cual

permite un mejor rendimiento para la empresa y trabajador.
A nivel Local

Ramirez (2016), en su tesis: “Caracterizacion de la formalizacidn y la competitividad
de las mypes del sector servicio - rubro salones de belleza, de la av. gran chimu (cuadra
1-15) de la urbanizacion Zarate del distrito de San Juan de Lurigancho, provincia y
departamento de Lima, periodo 2014 — 2015”. Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Piura, Per(. La presente investigacion, tuvo por objetivo determinar la
caracterizacion de la formalizacion y la competitividad de las MYPES del sector
servicio — rubro salones de belleza. La investigacion fue tipo descriptiva y no
experimental, se determind una muestra de 26 MYPES de una poblacion de 30 y se
aplico una encuesta estructurada, obteniendo resultados interesantes: Sobre los
empresarios, el 46.15% tiene mas de 41 afios de edad, es casado, y la mayoria son
mujeres, el 84.62% tiene educacidn técnica y es duefio de la empresa. Sobre las
caracteristicas de las MYPES, el 46.18% tienen entre 1 a 5 afios de permanencia en el
mercado Y tienen entre 1 a 3 trabajadores. Sobre la formalizacién, el 100% tiene RUC,
licencia de funcionamiento y es Persona Natural con Negocio, el 96.15% no tiene
formales y el 100% de las trabajadores son mujeres. Sobre la competitividad, el 100%
considera su servicio de calidad, tiene variedad de servicios, y estdn de acuerdo a la
moda y tiene precios de servicios de acuerdo al mercado, el 100% utiliza cartel
publicitario y 65.38% realiza descuentos en sus servicios. Finalmente se concluye que, la

formalizacion en las MYPES de este estudio es formal, excepto en el tema laboral y en
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cuanto a la competitividad se puede evidenciar que se puede considerar en un gran

porcentaje competitivos.

Lopez (2014), en su tesis; “Caracterizacion del financiamiento y la rentabilidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salon de belleza — spa del distrito
de Lince, provincia de Lima, departamento de Lima- periodo 2012-2013”. La
investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales caracteristicas de
financiamiento y rentabilidad de la micro y pequefias empresas del sector servicio en
rubro de salon de belleza del Distrito de Lince, Provincia de Lima, Departamento de
Lima del periodo 2012-2013. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se
escogi6 en forma dirigida una muestra de veinte microempresas de una poblacién de 50,
a quienes se les aplic6 un cuestionario de 18 preguntas, utilizando la técnica de las
encuestas. Obteniendo los siguientes resultados: 90% de las personas entrevistadas son
mayores de 40 afios de edad el 55% de los entrevistados son mujeres y 95% tiene grado
de introduccion secundaria. En cuanto a tiempo de afios que se encuentra en el sector
arroja que el 80% tiene mas de 10 afios, que los salones de belleza el 100% es formal y
90% tiene personal informal, y el 100% si tiene ganancias. También arroja que 90% se
autofinancia y el 10% se financia de la banca privada. Las Mypes encuestadas arrojan
que el financiamiento obtenido habia mejorado el 50% de su rentabilidad y que el afio
2012 fue mejor, las conclusiones son la mayoria de las Mypes encuestadas se
autofinancian, teniendo rentabilidad, pero tendria que pedir préstamo a la banca privada

para mejorar sus locales y comprar activo fijo lo cual beneficiaria a sus clientes.

Pando, (2015). En su tesis; “Caracterizacion de la formalizacion y la capacitacion de las

Mypes del sector servicio — rubro salén de belleza, del distrito de Los Olivos, provincia
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y departamento de Lima, periodo 2015”.La presente investigacion tuvo como objetivo
determinar las principales caracteristicas de la formalizacion y la capacitacion, de las
MYPES del sector servicio - rubro saldn de belleza del distrito de Los Olivos, provincia
y departamento de Lima, periodo 2,015. La investigacion fue descriptiva y no
experimental, para el recojo de la informacién se determin6 una muestra de 39 MYPES
de una poblacion de 48, obteniéndose como resultado que el 100% de las MYPES son
formales ante SUNAT, el 100% cuenta con licencia de funcionamiento y el 33% se
encuentran formalizadas laboralmente, el 82.1% de estas MYPES esta conformada por
mujeres, el 10.3% por hombres y mujeres y solo el 7.7% esta constituido solamente por
hombres. EI 67% de las MYPES ha capacitado a su personal y el 100% ha mejorado sus
capacidades despues de la capacitacion. Finalmente el 100% de las MYPES no reportd
ninguna disminucion en los costos de su servicio después de recibir la capacitacion. De
todo ello se concluye que con respecto a la formalizacion, las MYPES del rubro de
salones de belleza se encuentran formalizadas ante SUNAT, la Municipalidad pero
informales laboralmente, en cuanto a la capacitacion, las MYPES del rubro de salones

de belleza reciben capacitacion frecuentemente.

Reéategui, (2016), en su tesis denominada; “Caracterizacién del financiamiento y la
rentabilidad de las mypes del sector servicio - rubro salones de belleza y spa de la av.
Benavides (cuadras 34-45) en el distrito de surco, provincia y departamento de lima, afio
20157, nos indica que La presente investigacion, tuvo por objetivo determinar la
caracterizacion del financiamiento y la rentabilidad de las MYPES del sector servicio,
rubro salones de belleza y SPA en el Av. Benavides en el distrito de Surco, Provincia y
Departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue descriptiva y no

experimental, para el recojo de la informacion se determiné como muestra el 100% de la
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poblacién correspondiente a 11 MYPES, a quienes se aplicd un cuestionario de 20
preguntas cerradas. Obteniéndose los siguientes resultados: Sobre los emprendedores. El
100% tiene mas de 31 afos de edad, el 15.38% es soltero, el 76.92% es casado y el
7.69% es divorciado. El 84.62% es de género femenino, el 15.38% tiene educacién
técnica y el 84.62% tiene educacion universitaria y el 69.23% es duefio de la MYPE.
Sobre las caracteristicas de las MYPES. El 76.92% tienen entre 1 a 5 afios en el
mercado, el 61.54% tienen entre 2 a 5 trabajadores, el 100% esta formalizado ante
SUNAT y Municipalidad y el 61.54% es persona juridica. Sobre el financiamiento, el
100% ha solicitado financiamiento, de diferentes fuentes y el 100% lo empled en capital
de trabajo y activo fijo, la mayoria obtuvo mas de S/. 5000 y pag6 en el mediano plazo.
Sobre la rentabilidad, la totalidad ha mejorado su rentabilidad y sus ventas después del
financiamiento y considera su empresa rentable. Finalmente se concluye que los salones

de belleza del &rea de estudio han obtenido financiamiento y son rentables.

2.1. Bases Tedricas de la Investigacion

Las bases tedricas que se abordaran en esta investigacion, seran para sustentar el objeto
de estudio, en ese sentido, se desarrollaran algunas teorias acerca de la variable en
estudio, la cual es la gestidon de calidad, no sin antes mencionar a las micro y pequefia
empresa (MYPE) que representan un gran potencial para el crecimiento econémico,
desarrollo social, generacion de empleo y ser a la vez un importante agente dinamizador

del mercado, que son el objeto de estudio relacionado al rubro de salones de belleza.

La MYPE

En el articulo 58° de la Constitucion Politica del Perd sobre Economia Social de

Mercado, sefiala que nuestro régimen econdmico actla dentro de una economia social
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de mercado y que, bajo este régimen, el estado orienta el desarrollo del pais, y actia
principalmente en las areas de promocion de empleo, salud, educacion, seguridad,
servicios publicos e infraestructura. Asimismo, el articulo 59° sefiala que el estado
brinda oportunidades de superacion a los sectores que sufren cualquier desigualdad; en
tal sentido, promueve las pequefias empresas en todas sus modalidades. Esto en

concordancia al D.S N ©007-2008-TR.

En la actualidad la legislacion acerca de las MYPE, estd comprendida dentro de la LEY
DEL IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO Y AL CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, recogida en el Texto Unico Ordenado, aprobado mediante el D.S. N°

013-2013-PRODUCE, publicado el 28 de diciembre de 2013.

En ese sentido se han integrado las leyes N° 28015 Ley de Promocion y Formalizacion
de la Micro y Pequefia Empresa, el Decreto Legislativo N° 1086 y las leyes N° 29034,

N°29566, N°29903 y la N° 30056.

Cabe sugerir que la Ley N° 30056 (02-07-2013), ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, en
su articulo 10°, modifico la denominacion del “Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocion de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE”, aprobado por Decreto Supremo
N° 007-2008-TR, por lo siguiente: “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”. Ademas, el articulo 11° de la
citada ley modifico los articulos 1°, 5°,14° y 42° del Decreto Supremo N° 007-2008-
TR, referidos al objeto de la ley, las caracteristicas de las micro, pequefias y medianas

empresas, la promocién de la iniciativa privada, la naturaleza y permanencia en el
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Régimen Laboral Especial de las Micro y Pequefia Empresa de la MYPE,

respectivamente.

Posteriormente, de conformidad con la 9° disposicion complementaria final de la Ley
N°30056, mediante el decreto supremo N°013-2013-PRODUCE (28-12-2013), se
aprob6 el T.U.O de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento
empresarial (en adelante LEY MIPYME), el mismo que integra lo dispuesto en la ley
N°28015, ley de promocion y formalizacién de la micro y pequefia empresa, el decreto
legislativo N° 1086 y las leyes N°29034, N°29566, N°29903 y N°30056 y, a la vez,

deroga el decreto supremo N°007-2008-TR (Ley MYPE).

Definicion de la micro y pequefia empresa

El articulo 4° de la ley MIPYME, que toma el texto del articulo 4° de la Ley MYPE,

establece el concepto de Micro y Pequefia Empresa, a la letra dice:

” Es una unidad econdémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacién o gestion empresarial, que desarrolla actividades de extraccion,

transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion de servicios (..)”.

Por empresa, segun el glosario del reglamento de la Ley MYPE, se deduce: “Unidad
econdmica generadora de rentas de tercera categoria conforme a la Ley del Impuesto a

la Renta, con una finalidad lucrativa”

De la misma manera en el articulo 1° nos habla sobre el Objeto de Ley, a la letra dice:

”La presente ley tiene por objeto establecer el marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas

empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance general y la creacion de
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instrumentos de apoyo y promocion; incentivando la inversion privada, la produccion,
el acceso a los mercados internos y externos y otras politicas que impulsen el
emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto con el

crecimiento sostenido de estas unidades econémicas”.

Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas (MYPE) Ley 30056

En el articulo 5° indica las caracteristicas que debe reunir una MYPE, las cuales son las

siguientes:

”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 méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

» Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
maximo 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 podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el

Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccién 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 permita dar coherencia al

disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector”.
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Por otro lado el Articulo 7 ° de la constitucion politica del Peru, sobre personeria
juridica, a la letra dice: “Para acogerse a la presente ley, la microempresa no necesita
constituirse como persona juridica, pudiendo ser conducida directamente por su
propietario persona individual. Podra, sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o cualquiera de las formas societarias

previstas por la ley”.

Segun Escalante, J (2014), en su articulo “Siete puntos claves en los cambios de la ley

mypes” del Diario EI Comercio nos indica:

1.- “Que ya no se definira el tipo de empresa por su nimero de trabajadores sino solo
por el tamafio de sus ventas. De este modo una microempresa podra contratar mas
personas que las diez a las que antes estaba limitada. Desde ahora una microempresa
sera la que tiene ventas anuales hasta por un maximo de 150 UIT (S/. 622,500 mil) y
una pequefia empresa la que vende entre 150 UIT (S/. 622,500 mil) y 1700 UIT

(S/.7°055,000)”.

2.- “Durante los tres primero afios, desde su inscripcién en el REMYPE, nuevas
empresas no seran sancionadas, al primer error si cometen una falta laboral o
tributaria, sino que tendrén la posibilidad de enmendarlo sin tener que pagar multas.
Esta norma no se aplicara cuando en un lapso de 12 meses la empresa incurra en la

misma infraccién en dos o mas oportunidades.”

3.- “Si una microempresa supera el monto de ventas que manda la ley podra tener
plazo de un afio para pasar ya como pequefia empresa al régimen laboral especial que
le corresponderia. De igual modo, si una pequefia empresa vende mas de lo

establecido tendré hasta tres afios para pasar al régimen general.”
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4.- “Las pequefias, medianas y microempresas que capaciten a su personal podran
deducir este gasto del pago del impuesto a la renta por un monto maximo similar al

1% del costo de su planilla anual.”

5.- “El REMYPE que permanece hoy bajo la administracion del ministerio de

trabajo, pasara a la SUNAT.”

6.- “Las empresas individuales de responsabilidad limitada podran estar en el Nuevo
Régimen Unico Simplificado (Nuevo Rus) que antes solo estaba dirigido a las

personas naturales. Con esto tendrén beneficios tributarios.”

7.- “En cuanto a las compras estatales, las instituciones tendran a partir de la vigencia
de la ley como minimo 15 dias para pagarles a sus proveedores mypes. El estado

tiene la obligacion de comprarle a las mypes al menos 40% de lo que requiere.”
La Gestion

Segln Rubio (2016), “La gestion se apoya y funciona a través de las personas, por lo
general en equipos de trabajo, para poder lograr resultados. Con frecuencia se
promocionan en la empresa a trabajadores competentes para asumir cargos de
responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran trabajando como siempre. No se
percatan que han pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las mismas recetas de
antafio. Un ejemplo claro son los vendedores, quienes al ser promocionados a Jefes de

Ventas deben adoptar nuevas actitudes y adquirir una formacion adecuada.

La gestion, se relaciona estrechamente con la naturaleza cambiante del entorno de las

empresas, sobre todo, los cambios tecnol6gicos.
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La gestion, siempre debera centrarse en las personas, sea cual fuere la dimension de la

empresa.

La gestion, debe estar al tanto de los cambios que se puedan producir en la empresa,
utilizando todos los elementos para responder a dichos cambios, en beneficio de sus

clientes y de la sociedad en general. (p.12-16)

Calidad

Segun Tari, el termino calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio
extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que nosotros queremos
desarrollar no tiene por que guardar relacion con lo “magnifico”, y se consigue como
sefiala Ishikawa (1994; 18), disefiando, fabricando y vendiendo productos con una
calidad determinada que satisfagan realmente al cliente que los use. Por tanto, no se

refiere Gnicamente a productos o servicios de elevadas prestaciones.

Existen multiples definiciones del concepto de calidad. No obstante, dos de ellas son las
mas aceptadas por la literatura. En primer lugar, aquella que define la calidad como
conformidad con las especificaciones. Esta definicion, que fue una de las primeras
aceptadas universalmente puede considerarse hoy como incompleta porque como
critican Reeves y Bednar (1994; 430-431): a ) los requisitos de los productos deben
ajustarse a lo que desean los clientes y no a lo que cree la empresa, b) los clientes
pueden 0 no conocer exactamente como el producto o servicio se ajusta a las
especificaciones internas y c) el factor humano, que no estd contemplado en esta
definicion, es una parte esencial en la calidad, no solo en las empresas de servicios, sino
también y cada vez mas en las industriales. Asi, esta definicion queda hoy incompleta

ya que los requisitos del cliente puede que no se ajusten a estas especificaciones. Por
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tanto, parece mas apropiada la siguiente que relaciona calidad con satisfaccion del
cliente o “adecuado para el uso” (Juran y Grina, 1935; 3). En ese sentido, calidad
significa producir bienes y/o servicios segun especificaciones que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes; por tanto, las necesidades del mismo llegan a
ser un input clave en la mejora de la calidad (Reed, Lemark y Montgomery, 1996; 178)

(p.22-26)

Benavides, V. C. A., y Quintana, G. C. (2003), podemos citar otras muchas
definiciones, la mayoria muy significativas, enfatizando en un aspecto especial asociado
a la calidad como la fabricacion, el cliente, el producto, el valor, etc. A continuacion

recogemos algunas:
Basadas en el cliente en la satisfaccion de sus expectativas:
«Calidad es aptitud para el uso.» J. M. Juran (1974).

«Calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto,
en relacion con las exigencias del consumidor al que se destina.» M. Garbin y G.

Invrea (1979).

«Calidad es un grado predecible de uniformidad a bajo costo y apropiado para el

mercado.» W. E. Deming (1984).

«Calidad es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o
servicio que se refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o

implicitas.» Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQC) (s/f).

«Calidad es satisfacer las expectativas del cliente.» AT&T. (Fortune, 1993).

(p.116)
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Espinosa (2009) afirma que la calidad es un concepto que ha ido variando con los afios

y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a continuacién

se detallan algunas de las definiciones que cominmente son utilizadas en la actualidad.

La calidad es:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

<
<
<
<
o

L X4

X/
L X4

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas de cliente y algunas mas.

Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

Calidad no es un problema, es una solucion.(p.6)

La Gestion de Calidad

Es definida por diversos autores de la siguiente manera:

Segun Pola, A. (2009), se entiende por gestién de calidad al conjunto de acciones

encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa. Esta

tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:

>

Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacién con los principios

empresariales y en funcion de la naturaleza de negocio.
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» Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la
empresa.

» Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciéndose las
estrategias y los recursos necesarios.

» Definir la organizaciéon, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve
a cabo la planificacion.

» Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

» Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

» Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

Los conjuntos de acciones aqui indicadas son imprescindibles si se quieren lograr los

objetivos de la calidad.

Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal de
departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el

establecimiento de los objetivos de calidad. (pp. 23-50).

Segln Juran (1990) La gestion de calidad consiste en la totalidad de medios por los
cuales logramos la calidad. La gestién de calidad incluye los tres procesos de la trilogia

de la calidad: planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

(p.78)

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestién de la calidad es el compromiso de toda
organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y por lo tanto, para que la gestion de calidad sea prospera y exitosa, debe

ser aceptada por todos los integrantes de la misma.
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James (1997), afirmaba que la gestion de la calidad, es una filosofia de direccién
generada por una orientacion practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra
su compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion

enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y la organizacién cono un todo.

Cuatrecasas (2012), indica “que la gestion de la calidad total ira encaminada a gestionar
todos los procesos de una empresa, basandose en la calidad, y permitira obtener el

maximo de ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes™. (p.578)

Miranda, Chamorro y Rubio (2007), definen el modelo de gestion de calidad total como
una filosofia de gestién cuyo objetivo ultimo es suministrar productos con un nivel de
calidad que satisfaga a nuestros clientes y que de la misma manera consiga la
motivacion y satisfaccion de los empleados, gracias a un proceso de mejora continua en

los procesos de la organizacion o que se relacionan con la misma forma directa. (p.45)

Camisén, Cruz & Gonzales (2007) afirma que La Gestién de la Calidad como un
conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes
aspectos del proceso administrativo. El término enfoque de Gestion de la Calidad se
utiliza para describir un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para
la puesta en préctica de una serie de principios, précticas y técnicas para la mejora de la

calidad.

Asi pues, el contenido de los distintos enfoques de Gestion de la Calidad se distingue

por tres dimensiones:

» Los principios que asumen y que guian la accion organizativa.
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» Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos
principios.

» Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Por ejemplo, un principio como la orientacion hacia el cliente, asumido en diversos
enfoques, puede conducir a que la organizacion lleve a cabo practicas como la recogida
sistematica de informacidn sobre las necesidades, expectativas y satisfaccion del cliente,
que se hacen efectivas a través de estudios de mercado, pruebas de gusto en mercados

seleccionados antes del lanzamiento de un nuevo producto, etc. (pag.211)

Gestion de la Calidad Total

Tari (2000), indica que la calidad de principios de siglo, que afectaba sélo al producto y
significaba detectar los errores para posteriormente corregirlos, ha evolucionado hasta
impregnar a todas las actividades de la empresa, por lo que para su consecucion es
necesaria la prevencion y la participacion de todos los miembros de la misma. Como
consecuencia de esta evolucion del término, encontramos en la literatura existente el
concepto de Total Quality Management (TQM), traducido al castellano como Gestidn

de la Calidad Total. (p.35)

Mufioz, M. A. (1999).La denominacion gestion de calidad total (GCT) parece fue
propuesta por primera vez por A. V. Feigenbaum y definida como: - «Un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de los distintos grupos de una
organizacién, para proporcionar productos y servicios a niveles que permiten la

satisfaccion del cliente.»(p.95)
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Mufioz, M. A. (1999) La importancia de la cultura en la GCT es puesta de manifiesto en
la siguiente definicion de A. V. Feigenbaum: «La calidad es un sistema ético no
medible, aunque si evaluable que satisface al cliente, al personal, al accionista y a la

sociedad con el minimo coste». (p.97)

Caracteristicas bésicas de la gestion de calidad total (TQM)

Segun Merli, G (1995) La gestion de calidad total es un camino tremendamente
desafiante para dirigir una empresa. No es una opcion facil, o simplemente otro artilugio
cultural para mostrar a los empleados que la compafiia estd conforme a la ultima moda.
Apunta a la consecucion de los maximos resultados de los factores prioritarios de
negocio de la empresa, y esta, ella misma, enfocada a la satisfaccion eficaz de los

clientes.

Si la calidad total es la prioridad absoluta y la forma mas eficaz de dirigir una empresa,
debe ser tratada como tal en todos los procesos de negocio. Todos deben ser gestionados
y dirigidos por las mismas politicas y prioridades. TQM implica la delegacion directa en
los niveles inferiores de los trabajadores y una actitud mental en la alta direccion

determinada y robusta, que impregne a toda la organizacion. (p.187)

Merli, G (1995) Comenzar a introducir la gestion de calidad total no implica
necesariamente que tengan que realizarse cambios en la estructura de organizacion.
Pero, a lo largo del tiempo, cambios profundos en los sistemas de gestion tendran lugar
de una forma inevitable, a medida que la compafiia se mueve hacia la gestion por
politicas y la gestion por procesos. La antigua organizacion funcional se convertira

esencialmente en una red de comunicacién mas que una estructura de 6rdenes.
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Con los nuevos procesos de gestion de la calidad total TQM, la alta direccion tendra un
instrumento mucho maés eficaz para dirigir estrategias y conseguir metas. Debe ser
doblemente seguro que se ha pensado mediante sus estrategias y escogido las

prioridades y metas correctas.

La calidad total también reduce los costes. Es dificil imaginar la total pérdida de tiempo,
esfuerzos y recursos que tiene lugar en una empresa en la que todo no esta enfocado
sobre la eficacia en el cumplimiento de las expectativas del cliente, junto con el valor

afiadido de las necesidades no expresadas de los clientes.

En TQM, cada forma de retraso y de despilfarro es un defecto de calidad. Despilfarro es
todo lo que no afiade valor al producto y a su conformidad con las expectativas de los

clientes. (p.188)

Caracteristicas de la gestion de la calidad total de segunda generacion
* Liderazgo de la alta direccion.

* Orientado a la gestion del negocio.

* Basado en un modelo disenado internamente.

* Disenado usando un plan plurianual con fases.

* Resultados importantes a corto plazo.

* Integrado en el sistema de gestion de la compaiiia.

« Enfasis en una cultura de «mercado-interno» y en cadenas internas de proveedor-

cliente.
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Se construye sobre las bases de la propia cultura particular de la compaiiia, de su
tecnologia, de sus relaciones con el mercado y de las caracteristicas especificas de su

propia situacion operativa. Se construye para que dure. (p.189)

Técnicas avanzadas de gestion de calidad

Benchmarking

Gonzalez, C. (2009) “El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican
las mejores practicas en un determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan

a la operativa interna de la empresa”. (p.14)

Cuatrecasas, A. L. (1992), nos indica “que la obtencion de ventaja competitiva es el
objetivo prioritario de las empresas y de la gestién de la calidad total. EI benchmarking
se sitla dentro de la estrategia de la empresa encaminada a la Gestion de la Calidad
Total con el objetivo de alcanzar la mayor ventaja competitiva posible y la excelencia

como meta empresarial”. (p.599)

Fue la compafiia Xerox Corporation quien, en 1974, inicio lo que se pasé a denominar «
benchmarking competitivo » buscando la reduccién de costes. En palabras de su
director general, David T. Kearns, el benchmarking es «el proceso de medir productos,
servicios y practicas entre los competidores mas duros o aquellas compafiias
reconocidas como lideres de la industria». En el benchmarking se consideran dos
aspectos basicos: las practicas o formas de actuar, y la medicion. Es necesaria la
seleccién de las mejores practicas para adoptarlas en nuestra empresa. Tanto las
practicas que utilizamos en nuestra empresa como las de las empresas lideres del

mercado seran evaluadas a través de criterios adecuados de medicién para analizar las
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diferencias existentes. La filosofia del benchmarking se resume en cuatro aspectos
clave, que son: conocerse a si mismo, conocer a la competencia, aplicar lo aprendido y
alcanzar la excelencia y liderazgo. El benchmarking, se puede clasificar en distintas

clases dependiendo de cual es el objetivo a analizar por el estudio. Asi tendremos:

» Benchmarking interno: representa la idea de conocerse a si mismo. Tiene como
objetivo principal conocer los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

» Benchmarking competitivo: corresponde al aspecto de conocer a la competencia.
Analiza a la misma, la compara con nuestra empresa y trata de averiguar como
se pueden subsanar los puntos débiles mediante la observacién de la forma en
que lo consiguen los lideres del mercado.

» Benchmarking funcional: la comparacion se realiza entre funciones y no entre
empresas. Nuestra empresa tratard de analizar y solucionar las deficiencias de
una funcion especifica basandose en las compafiias que destaquen en ese aspecto
particular.

» Benchmarking genérico: se centrarda mas en los procesos de forma global,
tratando de investigar todo tipo de practicas, incluso aquellas que no son

utilizadas por nuestra compariia y que podria interesar incorporar. (p.600)

Reingenieria de Procesos

Cuatrecasas, A. L. (1992), no indica:

La reingenieria es una potente herramienta de mejora, aunque no esté
especificamente considerada dentro de las herramientas de la calidad. Afecta a
cambios en la organizacion, estructuras y procesos, que se producen de forma

radical. La reingenieria se define como la revision total y el consecuente redisefio
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profundo de los procesos, para lograr mejoras espectaculares en aspectos importantes
como los costes, calidad, servicio, tiempo, etc. Conviene incidir en algunos aspectos

relacionados con la definicién anterior:

Revision total: se ha de cuestionar todo, de una forma profunda, abarcando todas las
partes y aspectos del proceso.

Redisefio profundo: con el redisefio no se pretende una simple mejora, modificacion
0 pequefios cambios de incremento, sino un cambio drastico de estructuras y
procesos.

Mejoras espectaculares: se persiguen cambios importantes. En este sentido, sera de
gran ayuda la innovacion tecnolégica y la informatizacion de procesos.

Orientacion clara hacia los procesos con preferencia a la organizacion, personas u

otras estructuras.

Algunos de los beneficios que se logran con la reingenieria son:

Cambio positivo a procesos mas eficientes.

Comportamiento activo de las personas, que aportan ideas y opiniones, implicandose
en la evolucién y mejora de los procesos.

Cambio a procesos que precisen menos controles y verificaciones.

Se logra la integracion de trabajos, varias tareas se combinan en una sola. La
reingenieria es contraria a la division del trabajo.

Se obtiene una mejor organizacion del trabajo.(p.600-601)

Modelos de Calidad

El Ciclo Deming y el Ciclo PDCA



Cuatrecasas, L. (2005), nos indica:

Que el ciclo de Deming o ciclo de mejora actla como guia para llevar a cabo la
mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la resolucion de
problemas. Esta constituido principalmente por cuatro actividades; planificar,
realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo PDCA, siglas en ingles de Plan,

Do, Check y Act.

Planificar (Plan): Es la primera fase en la cual se identifica cuales son aquellas
actividades de la organizacion susceptibles de mejora y se fijan los objetivos a
alcanzar al respecto. La planificacion debe incluir el estudio de las causas y efectos
para prevenir fallos y problemas de la situacion sometida a estudio, aportando una

solucién y medidas correctivas.

Hacer (Do): Aqui se ejecutan los cambios necesarios para efectuar las mejoras
requeridas. Es conveniente aplicar una prueba piloto a pequefia escala para

determinar el funcionamiento antes de hacer cambios a gran escala.

Comprobar (Check): Oportunidad de verificar y controlar, se procede a un periodo
de prueba para verificar su buen funcionamiento. En caso que la mejora no cumpla
con las expectativas iniciales se realiza modificaciones para ajustarla a los objetivos

esperados.

Actuar (Act): finalmente, luego del periodo de prueba se estudian los resultados y se
comparan con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la
mejora. Una vez que se comprueba que las acciones realizadas dan el resultado se

realiza su normalizacién mediante una documentacién adecuada, describiendo lo
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aprendido, como se ha llevado a cabo, etc. Se trata al fin y al cabo, de formalizar el
cambio o accién de mejora de forma generalizada introduciéndolo en los procesos o

actividades. (p.62)

2.3.-Marco Conceptual

Definicion de la Micro y Pequefia Empresa: Una Micro y Pequefia Empresa “MYPE”
es una unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.(Cornejo, 2010)

Estratificacion de las MYPE: Las MYPE, como sector, muestran una gran
complejidad. Una de ellas es su estratificacion, cuyas variables estan relacionadas a la
capacidad de autofinanciamiento para su crecimiento y generacién de valor economico,

productividad y capacidad de innovacién y diferenciacion.

En las MYPE se distinguen tres tipos de estrato:

I.  Nuevos emprendimiento
Il.  Microempresa de subsistencia y

1. Microy pequefia empresa de acumulacion

En estas se identifican variables como el crecimiento, la productividad, la capacidad de
innovacion, la capacidad de diferenciacién, entre otras, que describen a cada una en
funcién del nivel de desarrollo que estas variables obtienen. Ahora bien, estas variables
se encuentran vinculadas a la capacidad de financiamiento de las MYPE, ya que es un

indicador de la potencialidad de ellas en el desarrollo del pais.
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A continuacion describiremos las tres tipologias o estratos de las MYPE;

Nuevos Emprendimientos

Aqui se describen a las MYPE que han surgido por iniciativa propia; los emprendedores
son personas que buscan su autorrealizacion y la generacion de sus propios ingresos,

también apuntan a la innovacion, a la creatividad y a un cambio en su calidad de vida.

Es importante mencionar que en este tipo de estrato se observan dos enfoques: El
primero, es el enfoque de oportunidad, los jefes generalmente son personas con un alto
nivel educativo, se concentran en sectores economicos dindmicos (tiene un alto nivel de
excedentes), cuentan con relaciones comerciales, cuyos clientes son empresas. Identifica
una oportunidad no satisfecha en el mercado y organiza los recursos necesarios para
atenderla y generar ganancias. El segundo, es el de necesidad y se asocian a personas de
bajo nivel educativo, se ubican en sectores tradicionales, donde la inversion inicial es
pequefia asi como el rendimiento y su cliente final es el publico en general. Aqui
podemos ver a los artesanos, productores agrarios, ambulantes, trabajadores

independientes, etc.

a) Microempresa de Subsistencia

Las MYPE de subsistencia se caracterizan por ser aquellas con unidades econémicas sin
capacidad de generar utilidades, lo cual perjudica y pone en peligro su capital; por tanto
las MYPE en este estrato se dedican a actividades que no requieren de mayor exigencia
de transformacién, pero si existiesen algunas con ese requerimiento, se desarrollan con
tecnologia rudimentaria. Ante esto, las MYPE solo logran proveer de un flujo de caja

vital, lo cual no les permite generar empleos remunerados. Al igual que la tipologia
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anterior, sus procesos estan vinculados a actividades de extraccion, transformacion,

produccion y comercializacion de bienes o servicios.

b) Microempresay Pequefia empresa (MYPE) de Acumulacion

Este estrato se enfoca en la capacidad de generacion de utilidades que le permita
mantener y desarrollar su capital con el cual inicié y también poder invertir en el
crecimiento de la MYPE. También se caracteriza por contar con una mayor cantidad de
activos y con una mayor capacidad de generar empleo remunerado. Entre sus
caracteristicas destacan el hecho de que su duefio sea quien se encarga de la
administracion 'y que se encuentra vinculado a los procesos de extraccion,
transformacion, produccion y comercializacion de bienes y servicios. (CODEMYPE

2011)

Definicion de Salones de Belleza: Un salon de belleza o estética es un establecimiento
comercial que ofrece a sus clientes tratamientos para embellecer y conservar la higiene
de la piel, con el fin primordial de promocionar una imagen saludable de sus clientes.
Los salones de belleza deben estar atendidos y dirigidos por expertos a los que se
denomina cosmetdlogos. Asimismo, en los salones se venden productos cosméticos de

linea profesional por el prestigio que cada marca emite.

Clases de peluguerias y/o salones de belleza:

En la investigacion titulada “Estrategia de fidelizacion de clientes para salones de
belleza, caso practico: Renee Estilismo S.A. de C.V.” se clasifica a los salones de

belleza de la siguiente forma:

a) Por los servicios que brindan:
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Saldn de belleza: local comercial en el cual se realizan trabajos relacionados con la
belleza e imagen, especificamente de cabello y cuerpo. También brinda servicios de

peluqueria y cuerpo para damas y caballeros.

Barberia: lugar disefiado exclusivamente para atender a caballeros, tanto adultos como
nifios, ofreciendo servicios de corte de cabello, afeitado y delineado de barba con

navaja.

Spa: es un establecimiento de salud que ofrece tratamientos, terapias o sistemas de
relajacion, utilizando como base principal el agua. Estos tratamientos son exclusivos

para el cuerpo.

-Salon de belleza con spa: establecimiento que brinda principalmente servicios de salon

de belleza, pero también ofrece servicios de spa como complemento.

-Spa con salén de belleza: establecimiento que brinda principalmente servicios de spa,

pero como complemento también ofrece servicios de salon de belleza.

-Bar de ufas: establecimiento que brinda exclusivamente servicios relacionados con las

ufias, tanto de manos como de pies.

b) Por su tamafo:

NUmero de Empleados: la cantidad de empleados que tiene cada peluqueria y/o salon de
belleza es un indicador del tamafio de este. Se pueden clasificar en pequefios, medianos

y grandes.

Pequefios: poseen de 2 a 5 empleados aproximadamente.

Medianos: la cantidad de empleados esta en el rango de 6 a 12 personas.
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Grandes: estan conformados por 13 empleados 0 mas.

Cosmetologia: La palabra cosmetologia proviene de los vocablos Kosmetos que

significa belleza y logos que significa tratado.

Estilista: La palabra proviene del estilismo, la cual se define como una profesion que
estudia los rasgos faciales, la personalidad vy el estilo de vestir de las personas con el fin
de adaptarlas a las tendencias de la moda. Por lo tanto el estilista es la persona que tiene
por oficio cuidar el estilo y la imagen, dando asesoria en peinados, accesorios y

maquillaje.

Definicion de la Calidad

Edward Deming: “La calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos

hacia una mejora continua”.

Dr. J. Juran: la calidad es “"La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades

del cliente".

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el Util y siempre

satisfactorio para el consumidor".

Rafael Picolo, director general de Hewlett Packard, define "La calidad, no como un
concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se
presentan en el medio ambiente, asi como en otro que se adquieren con esfuerzos y
disciplina”. Con lo anterior podemos decir que la calidad se define como "Un proceso

de mejoramiento, en donde todas las areas de la empresa participan activamente en el
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desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando

con ello mayor productividad”. (Espinosa, 2009, p.6)

Definicion de Gestion de Calidad: Se llama gestion de la calidad al aspecto de la
funcion general de la empresa que determina y aplica la politica de la calidad. La
obtencion de la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion de todos los
miembros de la empresa, la responsabilidad de la gestion recae en la alta direccion de la

empresa.

Cliente: Un cliente es cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado
por él. Los clientes pueden ser externos o internos. Los clientes externos son afectados
por el producto pero no son miembros de la empresa que lo produce. Los clientes
externos incluyen clientes que compran el producto, organismos reguladores
gubernamentales y el publico (que puede ser afectado por productos inseguros o que
causan dafio al medio ambiente). Los clientes internos son afectados por el producto y
también son miembros de la empresa que lo produce. A menudo se les llama clientes a
pesar del hecho de que no lo son en el sentido que da el diccionario; esto es, no son

compradores. (Juran 1990 p.16)

Servicio al cliente, John Tschohl (2001) en su libro “Servicio al cliente” afirma que
para que una empresa logre una orientacion al servicio al cliente debe satisfacer las
siguientes condiciones:

» Compromiso por parte de la direccion. Este prerrequisito es crucial para el éxito

de un programa de mejora de la calidad de servicio.
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» Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decision el dinero necesario
para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado
profesionalmente.

» Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto
(tangible o intangible) ha mejorado.

» Capacitacion. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los
elementos especificos, clave, que planteen los consumidores o clientes de la
organizacion.

» Servicios internos. Los distintos departamentos o areas deben ayudarse uno a
otros, en vez de hacerse la guerra, esto aumentara los niveles de satisfaccion y
lealtad de los clientes.

» Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los empleados
deben sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa
e, incluso, la calidad del servicio, no importando lo alejado que crean estar de las
areas que tienen contacto directo con la clientela o de las que se comunican

directamente con ella. (p.351)

Serna, (2006), nos expresa que, el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. De esta definicion podemos deducir que el

servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

(pag.19)
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Satisfaccion con el producto y satisfaccion del cliente: La satisfaccion con el
producto es un resultado que se obtiene cuando las caracteristicas del producto
responden a las necesidades del cliente. Generalmente, es sinénimo de satisfaccion del
cliente. La satisfaccion con el producto es un estimulo a la vendibilidad del producto.

Tiene su mayor repercusion sobre los ingresos por ventas. (Juran 1990 p.16)

La satisfaccion del cliente: Gonzales, C. (2009), nos indica que las caracteristicas de
un producto o servicio determinan el nivel de satisfaccion del cliente. Estas incluyen no
solo las caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino también
las caracteristicas de los servicios que les rodean. La satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente constituye el elemento mas importante de la gestion de la
calidad y la base del éxito de la empresa, por este motivo es necesario tener
perfectamente definido para cada empresa el concepto de satisfaccion de sus clientes,
desarrollando sistemas de medicion y creando modelos de respuesta inmediata ante la
posible insatisfaccién, siempre agregando un valor afiadido al producto ya que
adicionando caracteristicas de servicio puede aumentar la satisfaccion y encantar al

cliente por nuestro producto. (p.13)

El Liderazgo: Segun Rubio (2005), liderazgo es la influencia que una persona ejerce
sobre otras para que estas puedan cumplir algo en forma voluntaria, el arte o proceso de
influir sobre las personas de modo que estas se esfuercen voluntariamente hacia el logro
de las metas de grupo. Este concepto puede ampliarse para incluir no solo la voluntad de
trabajar sino también la de trabajar con celo y confianza, estableciéndose como celo,
ardor, honradez y habilidad técnica. El liderazgo es guiar, contribuir, dirigir y proceder.

(p.209)
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2.4 Marco legal general

Ley N° 30056. Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial publicada el 2 de
julio de 2013, se han introducido importantes modificaciones en el régimen
laboral especial de las micro y pequefias empresas.

Constitucion Politica del Peru.

Ley 26842, Ley General de Salud.

Ley 27972, Ley orgéanica de municipalidades.

Ley 28976, Ley marco de licencia de funcionamiento.

Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Decreto Legislativo 1033, que aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi).

Decreto Supremo 013-2006-SA, Reglamento de Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo.

Decreto Supremo 006-2013-PCM, Aprueba la relacion de autorizaciones
sectoriales de las Entidades del Poder Ejecutivo, que deben ser exigidas como
requisito previo para el otorgamiento de la licencia de funcionamiento, de
acuerdo a la Ley 28976, Ley Marco de Licencia de Funcionamiento.

El articulo 59 de la Constitucion Politica del Perti que senala “El Estado
estimula la creacion de riqueza y garantiza la libertad de trabajo y la libertad de
empresa, comercio e industria. El ejercicio de estas libertades no debe ser lesivo

a la moral, ni a la salud, ni a la seguridad publicas. (...).
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I1Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativa y cualitativa, porque en la recoleccién de datos
y la presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e

instrumentos de medicién.

3.2 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo, debido a que solo se ha limitado a describir las

principales caracteristicas de las variables en estudio.

3.3 Disefio de Investigacion

Se aplico un disefio de investigacion No experimental-transversal-descriptivo.

No experimental: Porque se realizé sin manipular las variables, se observo el fenémeno
tal como se muestra en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de

Lima, departamento de Lima, periodo 2017.

Transversal: Porque el estudio se realizé en un tiempo determinado.

Descriptivo: Porque se determiné solo las caracteristicas de la variable de gestion de
calidad en las Micro y Pequefias empresas en estudio del distrito de Los Olivos, afio

2017.

3.4 Universo/ Poblacion y muestra
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Poblacion: Se utilizd una poblacion constituida por 15 micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro salones de belleza de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los

Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017.

Muestra: La muestra estuvo constituida por el 100% de la poblacion de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro salones de belleza de la urbanizacion Villa
del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017, es

decir 15 MYPE.

3.5. Definicion y Operacionalizacion de variables

a. Acerca de los representantes legales de la empresa

Variable Definicion Definicié_n operacional; Escala de medicion
conceptual Indicadores
Edad del encuestado Ordinal:
a) 18 a 30 afios
b) 31 a50 afios
c) De51 afios a més
Nominal:
Son1as | Genero del encuestado a) Masculino
Perfil del | PErsonas que b) Femenino
empresario de dmg?n 0 son
las micro y 0s
oequefias encargados Nominal:
empresas de las '
P empresas a) Soltero
encuestadas Estado civil b) Casado
c) Divorciado
d) Otros
Nominal:
Grado de Instruccion a) Superior
b) Teécnico
¢) Secundaria
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completa

Cargo que desempefia
dentro de la empresa

Nominal:
a) Cosmetdloga
b) Administrador
c) Estilista

Cuantos afios tiene usted
de permanencia en la
empresa

Ordinal: Numérico
a) Oabarios
b) 6 a 10 afos
c) 11 amaés afos

Variable Definicion Def|n|C|o_n operacional; Escala de medicion
conceptual Indicadores
Razoén:
Cantidad de trabajadores a) lab
Es la unidad b) iGa 15 ,
econémica ©) amas
constituida por Razom:
una persona azon.
natural o i
iuridica. bai T'e”?po de_ a) lab afos
Perfil de o | Jur'dica, bajo | funcionamiento de la b) 6a 10 afios
cualquier forma | empresa 8
MYPE c) 11 afios a mas

de organizacion
0 gestién
empresarial
contemplada en
la legislacion
vigente

Tipo de empresa

Nominal:

a) Persona natural
b) Persona juridica
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Variable

Definicion

Definicion operacional,

Escala de medicion

conceptual Indicadores
Cudl de estas definiciones Nominal:
entiende como gestion de a) Sistema eficaz
calidad para integrar los
recursos de
mejora continua
b) Dar servicios que
satisfagan al
cliente
Nominal:
Cree que su gestion esta a) Si
Un sistema enfocada al cliente b) No
eficaz para
integrar los
esfl_Jerzos de Nominal:
mejora de la a) Precio
calu_ja(_j de los Que elementos le indican que b) Amabilidad
L, distintos la gestion de calidad esta c) Atencion
Gestidn grupos de.‘%”a enfocada al cliente personalizada
d_e organizacion, d) Poco tiempo de
Calidad para espera
proporcionar
productos y Nominal-

Servicios a
niveles que
permiten la
satisfaccion
del cliente

Cuél de estas técnicas de

gestion de calidad en servicio

desarrolla en la empresa

a) Tomar como
referencia los
mejores aspectos
de su competidor

b) Delegar autoridad
a sus empleados
para que
fortalezcan su
confianza.

c) Aportan ideas en
grupo sobre un
tema o problema
detectado

d) Se retnen para
buscar soluciones
a problemas
detectados
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Nominal:
Realiza capacitaciones a sus

trabajadores orientados a la a) Si
mejora del servicio. b) No
Nominal:

Cree usted que la
satisfaccion del cliente se
debe al personal capacitado

a) Si
b) No

Cree usted que los recursos Nominal:

utilizados son adecuados a) Si
para dar un buen servicio al b) No
cliente

3.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccidon de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario estructurado de

15 preguntas.

= 6 preguntas con respecto a los representantes legales de las empresas.
= 3 preguntas con respecto a las micro y pequefias empresas.
= 7 preguntas con respecto a la gestion de calidad de las micro y pequefias

empresas.

3.7. Plan de Analisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva.

En cuanto a la estadistica Descriptiva, se utiliz: Tablas de frecuencia absoluta y
relativa (porcentual). Estas tablas sirvieron para la presentacion de los datos procesados

y ordenados segun sus categorias, niveles o clases correspondientes.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

POBLACION Y METODOLOGIAY DISENO INSTRUMENTO Y
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES MUESTRA DE LA INVESTIGACION PROCEDIMIENTO
Objetivo General :
Conocer las principales Poblacion: La poblacién
caracteristicas de la gestion de estuvo constituida por 15
calidad en las micro y pequefias micro y pequefias empresas
empresas del sector servicio-rubro del sector servicio rubro e
salones de belleza, de la salones de bellezade la | Método: Ent 'I_'etcnlca. X
urbanizacion Villa del Norte, distrito urbanizacion Villa del Norte, | o nirevista y encuesta
Los Olivos, provincia de Lima, distrito Los Olivos, provincia | Tipo: ~ Cuantitativo y
departamento de Lima, afio 2017. de Lima, departamento de | Cualitativo
Objetivos especificos : Lima, afio 2017
Nivel: Descriptivo
¢Cuales son las principales 1.-Determinar  las  principales o
i ) caracteristicas de los empresarios en Disefio:
caracteristicas de la gestion de las micro y pequefias empresas del No experimental: Porque se
sector  servicio-rubro salones de realizo  sin  manipular  las
calidad en las micro y pequefias | pelleza, de la urbanizacion Villa del variables, se  observo el
o Norte, distrito Los Olivos, provincia fenomeno tal como se muestra
empresas del sector servicio-rubro | ge | jma, departamento de Lima, afio en las micro y pequefias
2017 GESTION DE empresas del sector servicio —
salones de belleza, de la CALIDAD rubro salones de belleza, de la

urbanizacioén Villa del Norte, distrito
Los Olivos, provincia de Lima,

departamento de Lima, afio 20177

2.-Determinar las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio-rubro salones de belleza, de
la urbanizacién Villa del Norte,
distrito Los Olivos, provincia de
Lima, departamento de Lima, afio
2017.

3.-Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro
salones de belleza, de |Ia
urbanizacion Villa del Norte, distrito
Los Olivos, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2017.

Muestra: La muestra estuvo
constituida por el 100% de la
poblacion de las micro 'y
pequefias empresas del sector
servicio rubro salones de
belleza de la urbanizacién
Villa del Norte, distrito Los
Olivos, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio
2017,es decir 15 MYPE

urbanizacion Villa del Norte,
distrito Los Olivos, provincia de
Lima, departamento de Lima,
periodo 2017.

Transversal: Porque el estudio
se realizd en un tiempo
determinado.

Descriptivo: Porque se limita a
describir la variable de gestion
de calidad en las Micro y
Pequefias empresas en estudio
del distrito de Los Olivos, afio
2017.

Instrumento: Cuestionario
Estructurado
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Principios Eticos
Consentimiento informado

Antes gue las personas sean reclutadas para la investigacion fueron informadas sobre los
objetivos de la investigacion, sus beneficios y potenciales riesgos dando su
consentimiento voluntariamente. En ningin momento el individuo fue coaccionado a
participar en el estudio, o indebidamente persuadidos por la promesa de una
recompensa. Las personas estuvieron conscientes de los riesgos que puedan ocurrir
como resultado de su participacion en la investigacion. Después de haber comprendido
la informacidén que se le ha dado acerca de los objetivos de la investigacion, beneficios,
incomodidades y riesgos previstos, alternativas posibles, derechos y responsabilidades.
La persona otorgd libremente su consentimiento, antes de poder ser incluido en la

investigacion.
Derecho a retirarse

Las personas aun cuando aceptaron y formaban parte del estudio, siempre tuvieron el
derecho a retirarse sin prejuicio o afectacion en la participacion de que sea objeto o

cualquiera que sea el beneficio como en el caso de los estudiantes
Confidencialidad

La informacion presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de diferentes

autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion plasmada.

Confiabilidad
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La informacion presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con absoluta
confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos garantizan la

fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los resultados.

Respeto a la persona humana

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana, sin

dafar susceptibilidades, pensando en la mejora y mayores conocimientos con el avance.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las MYPES, sector servicio-
rubro salones de belleza, de la urbanizacién Villa del Norte, distrito Los Olivos,

provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017.

Datos generales:

Edad Frecuencia Porgenta
18 a 30 afios 1 61,27
31 a 50 afios 12 80,00
De 51 a mas afios 2 13,33
Total 15 100,00
Género

Masculino 0 00,00
Femenino 15 100,0
Total 15 100,0
Estado civil

Soltero 2 13,33
Casado 10 66,67
Divorciado 1 6,67
Otros 2 13,33
Total 15 100,00
Grado de instruccion

Superior 0 00,00
Técnico 15 100,0
Secundaria completa 0 00,00
Total 15 100,00
Cargo que desempefia dentro de la

empresa

Cosmetologa 15 100,00
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Administrador 0 00,00
Estilista 0 00,00
Total 15 100,00
Cuantos afios tiene usted de

permanencia en la empresa

0 a5 afos 15 100,00

6 a 10 afios 0 00,00
11 a més afios 0 00,00
Total 15 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES, sector servicio —

rubro salones de belleza de la Urb. Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de

Lima, afio 2017

Tabla 2: Caracteristicas de las MYPES: Sector servicio-rubro salones de

belleza, de la urbanizacién Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de

Lima, departamento de Lima, afio 2017.

Perfil de las MYPES:

Cantidad de Trabajadores Frecuencia Porcentaje
lab 14 93,33
6al5 1 6,67
16 a mas 0 00,00
Total 15 100,00
Tiempo de funcionamiento de la empresa

1 a5 afos 7 46,67
6 a 10 afos 6 40,00
11 aflos a mas 2 13,33
Total 15 100,00
Tipo de Empresa

Persona Natural 15 100,00
Persona Juridica 0 00,00
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Total

15

100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES, sector servicio —

rubro salones de belleza de la Urb. Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de

Lima, afio 2017

Tabla 3: De la Gestion de Calidad: De las MYPES, del sector servicio-rubro

salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos,

provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017.

Gestion de Calidad Frecuencia  Porcentaje

Cual de estas definiciones entiende como
gestion de calidad
Sistema eficaz para integrar los recursos de

. ! 5 33,33
mejora continua
Dar servicios que satisfagan al cliente 10 66,67
Total 15 100,0
Cree que su gestion esta enfocada al
cliente
Si 10 66,67
No 5 33,33
Total 15 100,00
Que elementos le indican a usted que la
gestion de calidad esta enfocada al cliente
Precio 2 13,33
Amabilidad 1 6,67
Atencion personalizada 12 80,00
Poco tiempo de espera 0 00,00
Total 15 100,00
Cudl de estas técnicas de gestion de
calidad desarrolla en la empresa
Tomar como referencia los mejores aspectos 7 46,67

de su competidor
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Delegar autoridad a sus empleados para que

i 3 20,00
fortalezcan su confianza
Aportan ideas en grupo sobre un tema o

0 00,00

problema detectado
Se relinen para buscar soluciones a 5 33.33
problemas detectados
Total 15 100,00
Realiza capacitaciones a sus trabajadores
orientadas a la mejora del servicio
Si 8 53,33
No 7 46,67
Total 15 100,00
Cree usted que la satisfaccion del cliente se
debe al personal capacitado
Si 15 100,00
No 0 00,00
Total 15 100,00
Cree Ud., que los recursos utilizados son
adecuados para dar un buen servicio al
cliente
Si 13 86,67
No 2 13,33
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES, sector servicio —

rubro salones de belleza de la Urb. Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de

Lima, afio 2017.
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4.2.  Analisis de los resultados

Referente a los datos generales del encuestado (Ver Tabla 01):

Con respecto a la edad del representante. EI 80% de los representantes
legales de las MYPES de los salones de belleza corresponde al rango de
edades entre 31 a 50 afios (Tabla N° 01). Estos resultados coinciden con
Ramirez (2016), el cual menciono que el 46,15% tiene méas de 41 afios, a
su vez coinciden con los resultados encontrados por Lépez (2014) quien
menciono que el 90% de los representantes son mayores de 40 afios de
edad. Lo que nos demuestra que los representantes de las MYPES del
sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del
Norte, distrito Los Olivos, en su mayoria estan dirigidas por personas

adultas de 31 a 50 afios.

En cuanto al género del representante. EI 100% de los representantes de
las MYPES de los salones de belleza son de género femenino (Tabla N°
01). Estos resultados coinciden con Gutiérrez (2016) el cual menciono
que el 70% de los representantes son de género femenino. Esto se
contrasta con los resultados encontrados por Chuquimarca (2015), donde
se determina que el 61,9% de las MYPES estan representadas por
personas del género masculino Esto demuestra que actualmente la mayoria
de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de
belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, estan

siendo dirigidas por personas de genero femenino.

Con relacion al estado civil. El 66.67% de los representantes legales de las

MYPES, indican ser casados (Tabla N°01). Esto se contrasta con los
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resultados encontrados por Tavara (2014) el cual indica que el 33,3% de
los representantes de las MYPES son casados. Esto revela que la mayoria
de los representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de
belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, son

casados.

En cuanto al grado de instruccion del representante. EI 100% de los
representantes de las MYPES tienen grado de instruccion técnica (Tabla
N°01). Estos se refirieron que sus estudios los realizaron en un CETPRO,
esto coincide con los resultados encontrados por Chuquimarca, (2015),
donde determina que el 61,9% de los empresarios encuestados tiene grado
de instruccion superior no universitaria, hallamos similares resultados
encontrados por Tavara, (2014), donde determina que el 55,6% de los
empresarios encuestados tiene grado de instruccion superior no
universitaria. Por otro lado, se contrasta con Lopez, (2014), quien
determino que el 95% de los empresarios encuestados declararon que no
han estudiado la carrera técnica de cosmiatria, son empiricos y lo han
aprendido por experiencia. Esto revela que la mayoria de los
representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza,
de la urbanizacién Villa del Norte, distrito Los Olivos, estan siendo
gestionados por personal que tiene una preparacion técnica, para este tipo
de empresas no es necesario contar con un grado universitario, sino tan
solo con una preparacion técnica la cual se complementa con la

experiencia que han ido obteniendo.

Con relacion al cargo que desempefian dentro de la empresa. EI 100% de
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los representantes de las MYPES, indican ser Cosmetdlogas (Tabla N°01).
Esto revela que la mayoria de los representantes de las MYPES del sector
servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte,
distrito Los Olivos, estan siendo gestionados por personal técnico en

cosmetologia.

Con relacion a los afios que tiene de permanencia en la empresa. EI 100%
de los representantes de las MYPES, indican tener entre 0 a 5 afios de
permanencia en la empresa (Tabla N° 1). Estos resultados contrastan con
Chuquimarca (2015), quien indica que un 47.6% tiene menos de un afio
laborando. Esto revela que la mayoria de los representantes de las MYPES
del sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del
Norte, distrito Los Olivos, tienen entre 0 a 5 aflos de permanencia en la

empresa.

Referente a las caracteristicas de las MYPES (Ver Tabla 02):

En cuanto al nimero de trabajadores. ElI 93,33%% de los encuestados
respondieron que tienen entre 1 a 5 trabajadores (Tabla N°2). Esto se debe
a que en este tipo de negocios gque mayormente son pequefios suelen
trabajar pocas personas, tal como lo demuestran las respuestas. Estos
resultados coinciden con Gutiérrez (2016), quien indico que el 65%
tienen de 2 a 4 trabajadores, y contrastan con Rodriguez (2014), donde
determina que el 40% tiene entre 04 a 06 trabajadores. Esto nos demuestra
que la mayoria de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza,
de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, tienen de 1 a 5

trabajadores.
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Con respecto al tiempo de funcionamiento de la empresa. El 46,67% de
los encuestados respondieron que sus micro y pequefias empresas nos
indica que desarrollan sus actividades en el mercado entre 1 a 5 afios
segun (Tabla N°2) este resultado coindice ligeramente con Ramirez
(2016), quien sostiene en su tesis que el 46,18% tienen entre 1 a 5 afios de
permanencia en el mercado, con Gutiérrez (2016) donde encontro que el
45% de las MYPE tienen de 4 a 6 afios de presencia en el mercado, pero a
su vez contrasta con Lépez (2014) donde encontrd que el 80% tiene mas
de 10 afios en el mercado. Esto nos indica que la mayoria de las MYPES
del sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del
Norte, distrito Los Olivos, tienen entre 1 a 3 afios de permanencia en el

mercado, es decir son relativamente nuevos.

Con respecto al tipo de empresa, el 100% de los encuestados indicaron
gue son personas naturales con negocios segun (Tabla N°2), del mismo
modo Ramirez (2016) en su tesis sobre el distrito de San Juan de
Lurigancho refiere que el 100% de los encuestados es persona natural con
negocio. Mientras que Reategui (2016), encuentra un resultado totalmente
distinto ya que encontré que en el distrito de Surco se registra a un 61.54%
como persona juridica. Esto nos indica que la mayoria de las MYPES del
sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del
Norte, distrito Los Olivos, son manejados por personas naturales con

negocio.

Respecto a la Gestion de calidad de las MYPES (Ver Tabla 03):
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Con relacion a las definiciones que entiende el encuestado sobre gestion
de calidad, un porcentaje de 66,67% lo entiende como dar servicios que
satisfagan al cliente. (Tabla N°3). Esto nos indica que la mayoria de las
MYPES del sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion
Villa del Norte, distrito Los Olivos, no conocen el término de la gestion de
calidad, esto debido a que, en sus estudios técnicos en los CETPROS del
distrito, no adquirieron estos conocimientos para desarrollar su mision y
proporcionar la confianza adecuada de que su servicio va a satisfacer a sus

clientes.

Con relacion sobre la gestion enfocada al cliente, el 66.67% de las
MYPES en estudio, indica que si enfocan su gestion hacia el cliente
(Tabla N°3), por lo que estos resultados coinciden con Ocafia (2016),
quien indica en su investigacion que el 100% de los salones de belleza en
Trujillo enfocan su gestion completamente hacia el cliente. Esto nos indica
que la mayoria de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza,
de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, si enfocan su
gestion hacia el cliente, por lo que se deduce que estas empresas
identifican la importancia de dar una buena calidad en el servicio al

cliente.

Con respecto a que elementos le indican a usted que la gestién de calidad
estd enfocada al cliente. El 80% nos indico que la atencidn personalizada
es un elemento importante que indica que la gestion esta enfocada al
cliente (Tabla N°3). Esto se debe a que el trato es directo y toman en

cuenta las necesidades, gustos y preferencias de los clientes. Esto nos
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indica que la mayoria de las MYPES del sector servicio rubro salones de
belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, le ha dado

la debida importancia a la atencion al cliente.

Con respecto a las técnicas de gestion de calidad que desarrolla en la
empresa. El 46,67% toma como referencia los mejores aspectos de su
competidor (Tabla N°03). Estos resultados nos indican que la mayoria de
empresarios la eligen porque es mucho mas sencillo ver a su alrededor
para imitar lo que hacen las empresas lideres y aplicarlo en sus empresas,
incluso muchas de estas micro y pequefias empresas aplican esta técnica
(benchmarking) sin saberlo, ya que lo hacen empiricamente, estos
resultados coinciden con Ocafia (2016), quien indico en su tesis sobre
salones y spa en Trujillo que el 64,3% de los representantes utiliza la
técnica del Benchmarking. Esto revela que la mayoria de los
representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza,
de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, utiliza la técnica
del benchmarking debido a que los representantes sienten que es lo mas

conveniente para su pequefio negocio como técnica de gestion de calidad.

Con respecto a si realiza capacitaciones a sus trabajadores orientadas a la
mejora del servicio. El 53,33% indica que si capacita a sus empleados.
(Tabla N°03), lo cual implica que la mayor parte de trabajadores ha sido
capacitada, pero a su vez existe un porcentaje que no ha recibido
capacitacion, lo que genera clientes insatisfechos con el servicio brindado,
por desconocimiento de técnicas estéticas nuevas en el mercado,

originando la pérdida de un grupo de clientes, lo cual coincide con
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Rodriguez (2014), quien sostiene en su tesis que el 60% de los
trabajadores de estas MYPES capacitan a sus trabajadores para realizar un
buen servicio lo cual permite un mejor rendimiento para empresa,
asimismo coincide con Pando (2015), quien indica que un 67% ha
capacitado a su personal y con Tavara (2014), quien indica que el 93,8%
de los trabajadores han recibido alguna capacitacion contrasta con
Ramirez (2016), quien en su tesis del distrito de Vila Rica en Oxapampa
el 60% no realiza cursos de capacitacion. Esto revela que la mayoria de los
representantes de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza,
de la urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, incorpora
estrategias empresariales como politica de capacitacion a sus trabajadores,
ya que la innovacion va dejando de ser una cualidad que le afiada valor al
producto para pasar a ser un requisito que le permita a la empresa
permanecer en el mercado. para brindar un mejor servicio e incrementar la

satisfaccion al cliente.

Con respecto a que, si cree que la satisfaccion al cliente se debe al
personal capacitado, el 100% de las MYPES manifiesta en su totalidad
que la capacitacion es un factor importante para la satisfaccién al cliente
(Tabla N°3). Ya que es una variable importante en el mundo de la belleza,
considerando que se vive en un contexto sumamente cambiante y porque
permite una mejora del personal incrementando sus habilidades y
conocimientos, asi como sus actitudes frente a los clientes, todo esto en
beneficio de la empresa. Esto revela que la mayoria de los representantes

de las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza, de la
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urbanizacion Villa del Norte, distrito Los Olivos, si cree que la

satisfaccion al cliente esta en funcidn del personal capacitado.

Con respecto a que, si cree que los recursos utilizados son adecuados para
dar un buen servicio al cliente. En este aspecto los encuestados nos indica
que, el 86.67% usan recursos adecuados para dar un buen servicio al
cliente (Tabla N°3). Esto revela que la mayoria de los representantes de
las MYPES del sector servicio rubro salones de belleza, de la urbanizacion
Villa del Norte, distrito Los Olivos cree que los recursos son adecuados

para dar un buen servicio al cliente.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
Respecto a los representantes legales de las MYPES:

La mayoria de estos tienen de 31 a 50 afios de edad (80%), la totalidad de
estos son de género femenino (100%), con estado civil casado (66.67%).
La totalidad de estos tienen instruccién técnica (100%), y (100%) son
cosmetologas e indican tener entre 0 a 5 afios de permanencia en la
empresa (100%).

Respecto a las caracteristicas de las MYPES:

La mayoria de los encuestados respondieron que tienen entre 1 a 5
trabajadores (93.33%) y que el tiempo de funcionamiento de la empresa en
el mercado es de 1 a 5 afios (46.67%). La totalidad de las MYPES son
manejados por personas naturales con negocio (100%).

Respecto a la Gestién de Calidad de las MYPES:

La mayoria entiende que dar servicios que satisfagan al cliente es una
definicién de gestion de calidad (66,67%)

La mayoria enfocan su gestion hacia el cliente (66,67%), e indican que la
atencion personalizada es un elemento de gestion de calidad que esta
enfocada al cliente (80%) y utilizan la técnica de tomar como referencia
los mejores aspectos de su competidor (benchmarking) como técnica de
gestion de calidad en servicio (46,67%).

La mayoria realiza capacitaciones a sus trabajadores orientadas a la mejora
del servicio (53,33%). La totalidad manifiestan que la satisfaccién del
cliente se debe al personal capacitado (100%), y la mayoria cree que los
recursos utilizados son adecuados para dar un buen servicio al cliente
(86,67%).
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5.2 Recomendaciones

¢ Incentivar la cultura de las MYPES, en los colegios se deberia llevar a

cabo cursos de emprendimiento.

o El grado de instruccion al ser solo técnico, limita sus conocimientos y
no esta en capacidad de proponer alternativas para el mejoramiento de
los procesos, asi como utilizar adecuadamente recursos materiales y

humanos.

e Las emprendedoras de una MYPE del rubro salones de belleza, debe
cambiar su mentalidad y comprobar el nivel de satisfaccién de sus
clientes mediante encuestas y gestionar quejas o insatisfacciones.

e La capacitacion debe centrarse en la variable de gestion de calidad, ya
que la mayoria tiene una idea del concepto, mas no, de conocimientos

exactos para tener un mejor posicionamiento en el mercado.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las
Micro y Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado “GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO
SALONES DE BELLEZA, DE LA URBANIZACION VILLA DEL
NORTE, DISTRITO LOS OLIVOS, PROVINCIA DE LIMA,

DEPARTAMENTO DE LIMA, ANO 2017”

ENCUESTA
-La informacion que usted nos proporcionara serd utilizada solo
con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su
valiosa informacién y colaboracionl.

Encuestado

...l......].... MYPE encuestada:
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A. DATOS GENERALES:
1. Edad del representante legal de la empresa:
a) De 18230
b) De 31a50
c) De 51 a més
2. Género del representante legal de la empresa:
a) Masculino
b) Femenino
3. Estado civil:
a) Soltero
b) Casado
c) Divorciado
d) Otros
4. Grado de instruccién del representante legal de la empresa:
a) Superior
b) Técnico
c) Secundaria completa
5. Cargo que desempefia dentro de la empresa:
a) Cosmetdloga
b) Administrador
c) Estilista
6. ¢Cuantos afios tiene usted de permanencia en la empresa?

a) 0 a5 afos
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b) 6 a 10 afios
) 11 a mas afos
B. PERFIL DE LAS MYPES
7. Cantidad de trabajadores
a) lab
b) 6a15
c) 16 amas
8.Tiempo de funcionamiento de la empresa
a) 1ab afos
b) 6 a 10 afios
¢) 11 afios a mas
9.Tipo de Empresa
a) Persona Natural

b) Persona Juridica

C. RESPECTO A LA GESTION DE LA CALIDAD
10. ¢ Cudl de estas definiciones entiende como gestion de calidad?
a) Sistema eficaz para integrar los recursos de mejora continua
b) Dar servicios que satisfagan al cliente
11 ¢ Cree usted que su gestion estd enfocada al cliente?
a) Si
b) No
12 ;Qué elementos le indican a usted que la gestion de calidad estd enfocada al

cliente?

80



a) Precio
b) Amabilidad
c) Atencion personalizada
d) Poco tiempo de espera
13 ¢ Cual de estas técnicas de gestion de calidad desarrolla en su empresa?
a) Tomar como referencia los mejores aspectos de su competidor
b) Delegar autoridad a sus empleados para que fortalezcan su confianza
c) Aportan ideas en grupo sobre un tema o problema detectado
d) Se reunen para buscar soluciones a problemas detectados
14 ;Realiza capacitaciones a sus trabajadores orientadas a la mejora del servicio?
a) Si
b) No
15 ¢ Cree Ud. que la satisfaccion del cliente se debe al personal capacitado?
a) Si
b) No
16 ¢Cree Ud. que los recursos utilizados son adecuados para dar un buen
servicio al cliente?
a) Si

b) No

Los Olivos, diciembre del

2017
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Anexo N°02.

A) Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefia

empresa.

Figuras

Figura N°01: Edad del encuestado
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31A50 De 51 a mas afios

Figura 1: Edad del encuestado.

Fuente: Elaboracion propia

120.00

Figura N°02: Genero del representante

100.00

100.00

80.00

60.00

40.00

20.00

0.00

0.00

Masculino

Femenino
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Figura 2: Genero del encuestado.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 03: Estado civil del
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20.00 66.67
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50.00
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30.00
2000 71333 1333
o m 0
0.00 [
Soltero Casado  Divorciado Otros
Figura 3: Estado Civil.
Fuente: Elaboracion propia
Figura N° 04: Grado de Instruccion
100%
100.00
80.00
60.00
Estudios
40.00
20.00
0% 0%
0.00

Superior  Técnicos Secundaria
completa

Figura 4: Grado de Instruccion.

Fuente: Elaboracién propia
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90.00
80.00
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60.00
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0.00

Figura N° 05: Cargo que desempefia dentro de la

empresa
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m Cargo
0.00 0.00
Cosmetologa  Administrador Estlista

Figura 5: Cargo que desempefia dentro de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 06: Cuantos afios tiene de permanencia en la
empresa
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0.00 0.00
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Figura 6: Cuantos afios tiene usted de permanencia en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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B) Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Fig. N° 07 Cantidad de Trabajadores
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l1a5 6al5 16 a mas

Figura 7: Cantidad de trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

Fig. N° 08 Tiempo de funcionamiento de la empresa

50.00 46.67
40.00
40.00
30.00
20.00 13.33 H Tiempo
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0.00

la5afios 6al0 1lafiosa
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Figura 8: Tiempo de funcionamiento de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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120.00

Tipo de Empresa
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Figura 9: Tipo de empresa.

Fuente: Elaboracion propia

C)

Respecto a las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las microy

pequefias empresas
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Fig. N° 10 Cual deficnicion entiende como Gestion de Calidad
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continua

m Dar servicios que satisfagan
al cliente

Sistema eficaz para Dar servicios que
integrar los recursos  satisfagan al cliente
de mejora continua

Figura 10: Cual de estas definiciones entiende como gestion de calidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Fig. N°11 Cree que su gestion esta enfocada al Cliente
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m Gestion enfocada al Cliente
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Figura 11: Cree que su gestion esta enfocada al cliente.

Fuente: Elaboracion propia

Fig. 12 Elementos que le indican que la gestion de
calidad esta enfocada al cliente
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Figura 12: Elementos que le indican a usted que la gestion de calidad esta

enfocada al cliente.



Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 13. Tecnicas de gestion de calidad que desarrolla en la empresa
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Figura 13: Técnicas de gestion de calidad que desarrolla en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: Realiza capacitaciones a sus trabajadores orientadas a la mejora

del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia

Fig. N° 15. Cree usted que la satisfaccion del cliente se
debe al personal capacitado
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Figura 15: Cree usted que la satisfaccion del cliente se debe al personal
capacitado.

Fuente: Elaboracion propia

Fig. N° 16. Recursos utilizados son adecuados para dar un buen
servicio al cliente
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Figura 16: Los recursos utilizados son adecuados para dar un buen servicio
al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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