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Resumen

Uno de los principales problemas que se encuentran dentro de las micro empresas
y Pymes es la falta de buenas funciones que realizan los empleados al no poder
garantizar una mejora en la atencién al cliente. Dando, asi como resultado una gran
disminucion en la misma Gestion de Calidad enfocado al servicio. Para la
implementacion de este proyecto se utiliz6 un disefio de estudio cuali-cuantitativa, en
el cual se brindaron lineamientos y caracteristicas como base para la propuesta, donde
se aplicaron la técnica de encuesta. De esta manera se mejorara las relaciones de la
Gestion de Calidad en el sector comercial para su fortalecimiento. Este estudioanaliza
la situacion actual de las Micro empresas y Pymes del Canton La Libertadde la
Provincia de Santa Elena, con el fin de entender su problematica actual y buscar
soluciones que incrementan su propia competitividad. Toda informaciénmostrada en
este documento se logré sacar de libros, paginas web confiables y articulos
cientificos, donde de igual manera se pudo utilizar como minimo 15 citas
bibliogréaficas entre los afios 2000 al 2020.
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Abstract

One of the main problems found within micro companies and SMEs is the lack of
good functions performed by employees as they cannot guarantee an improvement
in customer service. Giving, as a result, a great decrease in the same Quality
Management focused on service. For the implementation of this project, a qualitative-
guantitative study design was used, in which guidelines and characteristics were
provided as a basis for the proposal, where the survey techniquewas applied. In this
way, the relations of Quality Management in the commercial sector will be improved
for its strengthening. This study analyzes the current situation of the Micro companies
and SMEs of the La Libertad Canton of the Province of Santa Elena, in order to
understand their current problems and seek solutions that increase their own
competitiveness. All information shown in this document was obtained from books,
reliable web pages and scientific articles,where it was also possible to use at least
15 bibliographic citations between theyears 2000 and 2020.
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INTRODUCCION

El sector empresarial se encuentra en constante cambio, por lo que se debe
tener en cuenta muchos aspectos para que las Micro empresas y PYMES, pueda
funcionar de manera eficaz, adoptando asi una buena Gestién de Calidad.
Habitualmente, la Gestiébn Empresarial, se realizaba segin los principios de
especializacion y division del trabajo, con el motivo de definir distintas funciones
o actividades, por ende, la Gestion de Calidad juega un papel importante en todo tipo
de empresas. Es asi que la misma, aparece como un factor clave para incrementar la
atencion al cliente, el liderazgo, y a su vez la competitividad, pueses asi que las
Micro empresas y PYMES no solo son esenciales, sino indispensables para el
desarrollo del Ecuador porgue: crean empleos, distribuyen ingresos entre las personas
y regiones ademas de ser un gran recurso para las empresas y un factor importante de

union social y econdmica de las personas.

La razén de analizar la Gestion de Calidad en las Pymes del Cantén La
Libertad de la Provincia de Santa Elena, surge de poder conocer, ;Cuél es la Gestidn
de Calidad que generan una mayor dinamica en las funciones que realizan los
empleados al garantizar una mejora en la atencién al cliente? Por esto, dentro de la
Gestion de Calidad en la Provincia de Santa Elena, existen diferentes circunstancias
que han llevado a las empresas a mostrar un gran interés por la calidad como
herramienta de Gestion, para asi incrementar la satisfaccion del mismo cliente, entre
ellas podemos destacar: El Describir la importancia de la aplicacion en la Gestion

de Calidad para contribuir al logro de las metas de la Micro empresas y Pymes.



Dentro de este trabajo se analizo las caracteristicas de un grupo determinado
de micro empresas 0 emprendimiento que estan dentro de las Pymes de la Provincia
de Santa Elena del Cantén La Libertad, dedicada al expendio de comida y ademas
como ejemplo adicional se investigé a una pequefia empresa como Casa Hidalgo
(Empresa de Electrodoméstico) y asi conocer el alcance e impacto de estos negocios.
Debido a que es de gran importancia obtener altos niveles de satisfaccion al cliente,

lo que aumenta los beneficios econdémicos de la empresa y la sociedad en general.

Aumentar la satisfaccion del cliente, reduce la cantidad de defectos y, por
ende, aumenta la productividad, lo que beneficia el tema de costos. Aunque existen
costos asociados con la implementacion de programas de mejora de la gestion de la
calidad, estos costos tienden a compensarse mas con los costos resultantes de fallas
0 servicios defectuosos. Al aplicar las diversas herramientas de investigacion,
asegurando de que los resultados indiquen la factibilidad de desarrollar esta
propuesta, nos permitira tomar una decision para generar criterios al mejorar el estado
de la Gestion de Calidad en las Pymes del Canton La Libertad de la Provinciade Santa

Elena.

Las herramientas metodoldgicas seran los medios que de una u otra forma
documenten la investigacion, las causas y las posibles soluciones a los problemas,
teniendo en cuenta los factores de la muestra en la poblacion. Dentro de las

herramientas metodoldgicas, las encuestas es una herramienta indispensable para



medir la Gestién de Calidad al brindar informacion suficiente en las conclusiones

sobre los resultados requeridos por esta propuesta.

DESARROLLO

Segun la (Norma Internacional ISO, 2005) “la Gestion de la Calidad son las
actividades coordinadas destinadas a dirigir y controlar una organizacion con respecto

a la calidad”.

Este criterio hace referencia a una Gestion de Calidad de una empresa que
pretende desplegar dichas capacidades, métodos y recursos para lograr lasatisfaccién
del cliente. Entre las empresas de Ecuador de la Provincia de Santa Elena del Canton
La Libertad se encuentran las Micros Pequefias y MedianasEmpresas (PYMES), que
cuentan con organismos reguladores independientes, muchas veces autogestionados
por sus duefios. EI &mbito de su intervencion es relativamente pequefio y no esta
especializado en la industria porque cuenta con pocos empleados, algunos de los
cuales no han sido debidamente capacitados para realizar el trabajo; Ademas de los
recursos fisicos y financieros limitados, especialmente la tecnologia utilizada, y que

en algunos casos suelen estar desactualizada.

La Gestion de la Calidad es un conjunto de procedimientos y herramientas
encaminadas a evitar errores 0 desviaciones que puedan producirse en el proceso
productivo y en los productos o servicios a través de los cuales se obtienen. (9001,

2015).



Esto nos da a conocer que los defectos o problemas de calidad son causados
por el proceso en si y no por el personal. De esta forma, se entiende que, una vez
mejorado el proceso, en opinidn de los operadores, disefiadores y directivos, mediante
un sistema de comercializacion que satisfaga las necesidades del consumidor, se ha
profundizado la gestion de la calidad en la fabricacion de productos competitivos en

el mercado.

Segun (Pizarro, 2018) define a la Gestion de la calidad como “Lineamientos
de la politica de calidad en la organizacion, con habilidades de planificacion, recursos

Y procesos”.

Por el momento, ningun producto o servicio se considera de alta calidad
porque la organizacion sabe que esas son las especificaciones que busca el cliente. En
otras palabras, lo que Ilamamos gestion de la calidad se refiere a un conjunto de
buenas practicas que tiene una organizacion en todos los procesos productivos,
ademas de establecer una cultura empresarial de mejora continua para obtener la
verdadera calidad de nuestros productos o servicios. Esto requiere el estatus de las

organizaciones participantes, de menor a mayor.

“TQM es considerado importante porque las decisiones de calidad influyen
a cada una de las decisiones estratégicas tomadas por el gerente de operaciones. Cada
una de las decisiones se ocupa de un aspecto de la definicion y el cumplimiento de
las expectativas del consumidor. Para cumplir con estasexpectativas, se debe
enfatizar TQM, si la empresa quiere competir como lider enel mercado global.”

(Heizer & Render, 2008).



La Gestion de Calidad Total (TQM) se refiere a un enfoque especial en la
calidad, involucrando a toda la organizacién, desde los proveedores hasta los clientes.
TQM subraya el compromiso de la gerencia de que toda la empresa se esfuerza
constantemente por lograr la excelencia en todos los aspectos de sus productos y

servicios que son importantes para los consumidores.

Dentro de la Importancia de la Gestion de Calidad es mantener una estructura
de trabajo funcionalmente coherente en toda la empresa y en toda la planta,
documentada por procedimientos técnicos y de gestion integrados eficaces, para guiar
las acciones de fuerza, mano de obra, maquinaria e informacion de la empresa
coordinadas, y buscar las mejores practicas para garantizar la satisfaccion del cliente

a bajo costo y calidad.

Segin (M & A, 2001) menciona que “los controles de gestion empresarial se
pueden categorizar segun el periodo regular de analisis o su evaluacion final. Las
operaciones son aquellas que se realizan en la planificacién para corregir o solucionar
desviaciones. Considerando que la evaluacion final es un examen realizado al final
del ciclo y su objetivo es comprobar si los resultados obtenidos son los esperados,
es el efecto de la aprobacion o revision del plan. Al aplicar el control administrativo

en las empresas, es necesario recordar los rasgos distintivos que lo distinguen”.

Una adecuada evaluacién de la gestion empresarial sugiere un analisis
completo de los resultados en el marco de varios aspectos: econémicos, financieros,

de matriz, productividad, entre otros, el sentido de la ejecucion, para encontrar



informacidn que permita mejorar los procesos de gestion. Existen diversas propuestas
metodoldgicas para evaluar la gestion empresarial, encontradas destacando los
principales procedimientos de recoleccidn de datos, calculo de resultados, analisis de

informacidn, elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

Recopilacion de datos: una evaluacion integral del gobierno corporativo requiere
cierta informacion de antecedentes que brinde una imagen del desarrollo econémico,
paternalista y global del negocio. Esta informacidn se obtiene de los registros de

inventario, mercancias, operaciones, etc.

Célculo de resultados: Con la ventaja de que el objetivo de la empresa es maximizar
la economia y el crecimiento de la empresa, se espera lograrlo mediante una gestion
eficaz de los recursos. El resultado central del analisis sera: utilidad neta, cambio en

el patrimonio y rentabilidad.

Analisis de la informacion: El control total de la gestion empresarial debe tener en
cuenta el andlisis de diversos aspectos del negocio, en particular el analisis del capital
social que se centra en el seguimiento de la salud de la empresa, los activos, la
solvencia y la solvencia. Cumplimiento de compromisos al final del ciclo de gestion,
teniendo en cuenta la evolucion respecto a casos anteriores. Para un analisiscompleto,
es importante no solo saber lo que sucedié en general, sino también los resultados

obtenidos de cada actividad realizada durante el ciclo de produccion.

Elaboraciéon de conclusiones y recomendaciones: El objetivo de la mejora de

procesos de negocio requiere de evaluaciones para analizar resultados, peroen



primer lugar se deben obtener conclusiones y recomendaciones tales como: Producto.

Para ello, es necesario identificar los aspectos positivos y negativos de la gestion.

En cuanto a los negativos detectados, se deben identificar relaciones de causa
y efecto, con el fin de revelar mejor los problemas que dificultan el desempefio de la
empresa. Esta informacion formara la base para encontrar mejores soluciones

teniendo en cuenta la planificacion futura.

Para (Peird, 2020) dice que “El liderazgo de la alta direccion siempre ha sido
uno de los principios basicos de esta practica de gestion. Ademas, el liderazgo es un
tema de creciente importancia en las organizaciones y la gestion de equipos, ya que

es la clave para lograr operaciones efectivas y sostenibles en el futuro”.

El liderazgo en el sistema de calidad es un conjunto de acciones y
herramientas disefiadas para evitar errores o desviaciones que puedan ocurrir en el
proceso productivo y en los productos o servicios obtenidos a través del mismo.
Entonces, lo primero que queremos enfatizar es que no desea reconocer errores

cuando ya han ocurrido, sino que debe evitarlos antes de que sucedan.

“El papel del liderazgo incluye promover el crecimiento personal y el
compromiso, al promover el desarrollo de las habilidades de los miembros de la
empresa, puede lograr que; los lideres poseen las habilidades cognitivas y sociales
para lograr, formar y desarrollar equipos de alto rendimiento”. (Armijos Santos &

Angulo Bennett, 2018).



A pesar de la importancia de las PYMES para la economia del pais, la
investigacion es limitada, especialmente en el tema de liderazgo. Por ello, conocer
el tipo de liderazgo que se practica es fundamental para contribuir al desarrollo de

la ciudad y del pais.

Segun (Hellriegel & Slocum , 2004) Lo explica como “un conjunto de
patrones de comportamiento que los lideres utilizan como herramienta para influir en
las acciones de individuos y grupos. Esta influencia se desarrolla a través de una
vision sustentada en los mismos valores, creando en cada individuo una asociacion

con su comportamiento”.

El Liderazgo puede lograr algo a través de otros, algo que no se hubiera
logrado sin ti. Y en el mundo de hoy, esto se hace cada vez menos ordenando y
controlando, mas cambiando la forma de pensar de las personas y cambiando su
comportamiento. El liderazgo de hoy puede reemplazar las ideas y valores que

dinamizan a otros.

“Las pequefias y medianas empresas son un componente esencial del
crecimiento econdmico, y debe ir acompafiada de una formacién continua para
mejorar el servicio al cliente (la actitud y el conocimiento de los empleados); Asi
como las actividades de la empresa relacionadas con la gestion de la calidad con la

satisfaccion al cliente” (Pincay Morales, 2020).

Los resultados estan encaminados a determinar las condiciones en las que
operan las PYMES en relacién con la gestion de la calidad del servicio al cliente, dado

que en algunas de las empresas no se utiliza el sistema de gestion de la calidad



ni los métodos de evaluacion, por lo que desconocen el alcance y objetivos de la

gestion de la calidad.

Por ello las PYMES, con el fin de lograr los objetivos empresariales, se han
esforzado en lograr la calidad de sus servicios y productos; Y se entiende que “Lograr
la calidad requiere la provision de productos o servicios que satisfagan las
expectativas del cliente y asi mejorar la participacion de mercado” ( Parra Ferié,
2020). En general, se puede decir que la calidad esta relacionada con el proceso de
comparacion o evaluacion frente a otros productos o servicios de la misma naturaleza,

por lo que la percepcidn del cliente tiene valor.

Dentro de los aspectos de la gestion de la calidad se encuentra el servicio al
cliente, el cual ha sido definido por (Alayo Reyes, 2017) como “servicios que brindan
las empresas para entregar sus productos que se pueden lograr con mayor rapidez”;
En otras palabras, la capacidad de interactuar con los clientes y anticiparla

satisfaccion de sus necesidades reteniéndolos a largo plazo.

Ante esta mencion, las PYMES en el Ecuador han intentado integrarse al
mercado; Sin embargo, ha identificado un conjunto de factores relacionados con el
éxito y la sostenibilidad de las mismas en las actividades econémicas del pais, y
factores directamente relacionados con la gestion de la calidad y en especial del

servicio al cliente.

Para (Pacheco, 2002) “La eficacia se define como la capacidad de la

organizacion para satisfacer a sus clientes definiendo correctamente las necesidades



y expectativas, con el fin de deducir las caracteristicas que deben tener sus productos

para satisfacerlas”.

El término eficiencia se utiliza para relacionar los esfuerzos con los
resultados. Entre mas sea la puntuacion, mejor serd la eficiencia. Si se logran mejores

resultados con menos recursos o con menos esfuerzo, la eficiencia aumenta.

De igual forma (Mokate , 2001) menciona que “se puede entender como el
grado en que se logran las metas establecidas. Por lo tanto, cuando se busca mejorar
la eficiencia, se inicia el proceso de focalizacion y la eficacia se ve afectada”. Esta
vision, es Util para analizar el desempefio a nivel general de la organizacion, se acerca

al concepto clésico de eficacia a medida que disminuye a nivel de empresa.

La competitividad es un fendmeno complejo en el que interactian muchos
factores internos y externos. Entre estas destacan las actividades de produccion,
organizacion, gestion y desarrollo de ventajas competitivas, en las que entran en juego

factores como la calidad de los productos y servicios.

“Por competitividad interna, es la capacidad de la organizacién para lograr
la maxima eficiencia a partir de sus propios recursos tales como: capital humano,
capital financiero, materiales y procesos de transformacién. Por otro lado, la
competitividad externa apunta a lograr objetivos organizacionales en el contexto del
mercado o sector al que pertenece, por lo que se deben tomar en cuenta variables
externas, como el grado de innovacion y dinamismo de la industria. y la estabilidad

econOmica, donde para apreciar la competitividad a largo plazo, la empresa debe



tener una orientacién continua hacia el medio ambiente y una posicién estratégica,

independientemente de su tipo o tamafio”. (Saavedra Garcia & Tapia Sanchez, 2016).

De igual forma (Camarena Adame, 2016), plantean que la competitividad
empresarial puede definirse como la capacidad de crear una ventaja competitiva
sostenible, producir bienes y servicios que creen valor, o actuar de forma adecuada

ante la competencia que surge en su relacion con las empresas.

Por su parte, (CEPAL Naciones Unidas, 2001) ha demostrado que “la
competitividad a nivel nacional o regional esta ligada a las ventajas comparativas
derivadas de sus recursos: tierra, trabajo y capital. o por los beneficios generados
principalmente por las inversiones en capital humano e innovacion a nivel de
empresa, el concepto estd directamente relacionado con su capacidad para operar
en un mercado en particular. Asi, segln el enfoque de sistemas aplicado a las PYMES,

existen cuatro factores que determinan y dan forma a su desempefio”.

1. Nivel microecondmico: procesos empresariales internos capaces de generar
ventajas competitivas, recursos fisicos y humanos, estrategia empresarial,
gestion e innovacion.

2. Nivel econdmico medio: el impacto del entorno y la infraestructura fisica e
institucional, es decir, politicas especificas para crear ventajas competitivas,
como la politica de educacion, tecnologia y medio ambiente, entre otras. Se

centra en la industria y los aspectos regionales.



3. Nivel Macroeconémico: Politicas fiscales, monetarias, comerciales,
cambiarias, presupuestarias y competitivas, que permitan la asignacion
equitativa de recursos, y al mismo tiempo exijan a las empresas ser mas
eficientes.

4. Nivel econdmico general o estratégico: la estructura politica y econémica
orientada al desarrollo, la estructura competitiva de la economia, la visién
estratégica y el plan nacional de desarrollo. Se centra en la sociedad y la

cultura.

Metodologia

El tipo de estudio que se utilizd en esta investigacion es exploratorio y descriptiva,
lo que hace esta investigacion exploratoria, es porque no existe estudios basado a
las Micro Empresa en las Pymes dentro de la Provincia de Santa Elena, lo que
ocasiono encontrar informacién de mucha validez para conocer el comportamiento
actual de la Gestion de calidad en el Servicio, por otro lado, es Investigacion
Descriptiva porque se obtuvo informacion de los indicadores como: la satisfaccion
al cliente, eficacia, liderazgo y competitividad, también utiliza el método inductivo,
tomando en cuenta la técnica de investigacion que es la encuesta para evaluar
internamente la Gestién de Calidad que tienen las Micro empresas y PYMES del
Canton La Libertad de la provincia de Santa Elena, considerando el nivel de medicion
y de informacién netamente cuali-cuantitativa, por Gltimo, se debe tomar en cuenta
que se opto por buscar informacion secundaria de las diferentes documentos y paginas

webs confiables de los Ultimos 20 afios.



Resultados

Los resultados de este estudio indican la confianza en la Gestion de calidad
en la mejora de las Micro empresas y Pymes, para ello es importante establecer
programas de formacién dirigidos a los empresarios y trabajadores de este campo,
para que se familiaricen con la aplicacion de esta herramienta llamada Gestion de

calidad dentro del servicio.

Por ende, Gracias a esta informacion, se realiz6 una encuesta a mas de 10
Empresas, entre ellas las denominada Micros empresas para comprobar las
habilidades directivas de la misma Gestion de Calidad. Ademas, este cuestionario
consta de 10 items elaborados a partir de aspectos encontrados en cada variante de
la investigacion realizada, mostrando asi los resultados mas relevantes de la encuesta

dada.

En la pregunta nimero uno se puede mostrar como los gerentes integran a sus
distintos empleados de una empresa en el aumento de informacion sobre su negocio
0 pyme, dentro de las reuniones sociales con los colaboradores, dando como resultado
mantener un excelente contacto con la informacién aprendida por su cuenta y a su

vez, de los comparfieros que se les rodea.

Para la pregunta numero dos se pudo afirmar y evidenciar que el gerente de la
empresa si ha pasado por algunos procesos de socializacion que este ayudando a tener
una mejor facilidad de implementar un Modelo de Gestion de calidad para asi poder

potenciar la estructura organizacional.



Para nuestra pregunta numero siete de igual manera se puede evidenciar con
un porcentaje perfecto que al si tener un Modelos de Gestion de Calidad para un
negocio, se puede permitir y lograr un mejor desarrollo en la misma y ser mas

competitivo.

De acuerdo con la pregunta nimero ocho, los Gerente se inclinan siempre y
de vez en cuando en poder implementar de manera total o parcial una excelente
solucion de Gestién de calidad para poder lograr gestionar una mejor relacion
estratégica con sus propios clientes. Dando asi una buena conexion entre trabajador

y cliente.

Y Finalmente en la pregunta nimero nueve se habla sobre los procesos que se
miden en acciones apropiadas para alcanzar los resultados y mejora continua de la
Gestidn de calidad, dando como respuesta por parte de los Gerente que siemprees
asi, mantener una buena accion dentro de los procesos se logra una mejor Gestionde

Calidad.



CONCLUSIONES

» La conclusién de este estudio nos recuerda que ain queda mucho trabajo
por hacer en el establecimiento de Gestion de calidad en las PYMES. Ya
que visualiza un entorno cada vez mas competitivo, en el que el cliente es
el que tiene la razon, y que las ventajas competitivas se obtienen no solo desde
dentro de la organizacion sino también aprovechando las oportunidades del
entorno, mercados en los que las cadenas productivas son importantes y la
participacion en ellas requiere certificacion de calidad.

» Por lo tanto, existe una urgente necesidad de educar a los empresarios sobre
la importancia de implementar el sistema de Gestion de calidad, lo que se
logra por un lado a través de la capacitacion y por otro lado a través del avance
de las instituciones que hacen avanzar al sector en este campo, debe ocuparse
de las pequefias empresas, dada la importancia de este sector, tanto en la
creacion de empleo como en la generacion del PIB.

» Por Gltimo, la mayoria de los empleados demuestran que la atencion al cliente
dentro la Gestion de Calidad, no es algo que tienen como cultura ala hora
de prestar una atencion directa con el cliente, sino mas bien, un requisito

formal dentro de la empresa.



RECOMENDACIONES

» Difundir la informacion de la Gestidn de Calidad a todos los empleados que
trabajan en las empresas, para cumplir con el sistema de manera efectiva y
con empleados relevantes y bien informados. Utilizar las herramientas
recomendadas, como herramienta para controlar y realizar el buen manejo con
los clientes.

» Mantener una evaluacion continua del sistema de gestion de calidad, para
modificar y recomendar nuevos indicadores, en caso de ser necesario, para
medir variables emergentes de acuerdo a las necesidades actuales y futuras
del &rea.

» Implementar una buena Gestion de calidad en la PYMES del Cantén La
Libertad de la Provincia de Santa Elena para mejorar el rendimiento de los
empleados al estar ejecutando una atencion al cliente dentro de la empresa

u organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

TIPO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE DIMENCION INDICADOR INVESTIGACION
Gestion de Satisfaccion al Inductivo
.y GENERAL.: procesos cliente o
La Gestién de cGCU?_[eSd'a Identificar la Gestion de Calidad en las Tecnica: Encuesta
. estion de 2 - imi
Calidad en las Calidaden las  PYMes del Canton La Libertad de la Rendimiento y Eficacia Herramientas:
Pymes del S G Provincia de Santa Elena. Gestion de eficiencia Cuestionario
Canton La . . i ién;
) Cantoén La ESPECIFICOS: Calidad FT ; Poblacion:
_" . . iabilidad Liderazgo .
I;lberttad_dedla Libertad de la > Describir la importancia de Ila J MiPymes del
SrO\tlmlg:a & Provincia de aplicacion en la Gestion de Calidad _ Canton La Libertad
LGN SALE, Santa Elena? para contribuir al logro de las metas Calidad Competitividad  de la Provincia de

de la Pymes. percibida Santa Elena



Anexo 2: Matriz Operacional

TIPO DE
INVESTIGACION

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
¢Como integran a los distintos integrantes en el aumento de

Gestionde  Satisfaccion al jnformacion sobre su negocio o pyme?

VARIABLE DEFINICION DIMENCION INDICADOR ITEMS

Lagestiondelacalidad  procesos cliente ¢Alguna vez ha pasado por un proceso de socializacion que facilite la
es un conjunto de implementacion de un modelo de gestion para potenciar la estructura Inductivo
acclonesy —  Rendimientoy  gicpca | C02mizacional? _ L Técnica: Encuesta
herramlenFas.que tlfenen s (;Tl_er_le algun procedimiento que aplica para el cumplimiento de las Herramientas:
como objetivo evitar actividades de su empresa? s fEETE
Gestion de posibles errores o ¢Qué considera necesario para el crecimiento del negocio? Poblacién: MiPymes
Calidad desviaciones en Fiabilidad Liderazgo  ¢Existe el compromiso con la satisfaccion del cliente con la compra que del Cantén La
el proceso de o eellz o i Libertad de la
produccion y en los (;Ifas Pymes brindan experiencias positivas que sorprendan a los Provincia de Santa
productos o servicios i e o i o ; ., Elena
oS A EvEs e Cal.ld.ad Competitivida ¢Tener un modelo,de gestlo_n.para Su negocio permitird que se
8l percibida d desarrolle y sea mas competitivo?

¢ha implementado de manera parcial o total una solucién informatica
para gestionar las relaciones estratégicas con sus clientes?



Cargo:

Anexo 3: Guia de preguntas para estudio de mercado

DATOS GENERALES:

Area: Condicién:

Sexo:

Fecha:

INSTRUCCIONES

Estimado trabajador(a) el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo de investigacion. Mucho
agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una (X), la respuesta que
considere conveniente. De antemano le agradecemos su colaboracion

1.

10.

¢Como integran a los distintos empleados en el aumento de informacion sobre su
negocio o pyme?

En horario fuera de trabajo En reuniones sociales con los colaboradores
En reuniones periddicas Nunca se realiza

¢Alguna vez ha pasado por un proceso de socializacién que facilite la implementacion
de un modelo de gestion de calidad para potenciar la estructura organizacional?

Si No

¢ Tiene algun procedimiento que aplica para el cumplimiento de las actividades de su
empresa?

Si No
¢ Qué considera necesario para el crecimiento del negocio?
Los precios bajos Los clientes
El trabajador No se considera

¢Existe el compromiso con la satisfaccion del cliente con la compra que se realiza?
Si No

¢Las Pymes brindan experiencias positivas que sorprendan a los clientes?

Siempre Rara vez Nunca

¢ Tener un modelo de gestion de calidad para su negocio permitira que se desarrolle y
sea mas competitivo?

Si No

¢Ha implementado de manera parcial o total una solucion de Gestion de Calidad para
gestionar las relaciones estratégicas con sus clientes?

Siempre A veces Nunca

¢Los procesos se miden tomando acciones apropiadas para alcanzar los resultados y
la mejora continua de la Gestion de Calidad?
Siempre Casi siempre Nunca

¢Laalta direccién participa en el proceso de determinar los requerimientos de los
clientes, para garantizar que se cumplen?

Si No



Anexo 4: Resultado 1
1. ¢;Como integran a los distintos empleados en el aumento de informacién
sobre su negocio o pyme?

Tabla #1
Alternativas Frecuencia| Porcentaje

En reuniones sociales con los colaboradores 10 48%
En reuniones periddicas 8 38%
En horario fuera de trabajo 2 10%
Nunca se realiza 1 5%

Total 21 100%

Grafica #1

@ En horario fuera de trabajo
@ En reuniones periddicas

En reuniones sociales con los
colaboradores

@ Nunca se realiza

etk
)

Anexo 5: Resultado 2
2. ¢(Alguna vez ha pasado por un proceso de socializacién que facilite la
implementacion de un modelo de gestion de calidad para potenciar la
estructura organizacional?

Tabla #2
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
No 11 52%
Si 10 48%
Total 21 100%




Grafica #2

® si
® No

Anexo 6: Resultado 3
3. ¢Tiene algun procedimiento que aplica para el cumplimiento de las
actividades de su empresa?

Tabla #3
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
No 6 29%
Si 15 71%
Total 21 100%
Grafica #3

®si
® No




Anexo 7: Resultado 4
4. ¢Qué considera necesario para el crecimiento del negocio?

Tabla #4
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Los clientes 9 43%
El trabajador 7 33%
Los precios bajos 4 19%
No se considera 1 5%

Total 21 100%

Grafica #4

@ Los precios bajos

@ El trabajador
Los clientes

@ No se considera

el

Anexo 8: Resultado 5
5. ¢Existe el compromiso con la satisfaccion del cliente con la compra que se

realiza?
Tabla #5
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
No 2 10%
Si 19 90%
Total 21 100%




Grafica #5

)

®si
® No

Anexo 9: Resultado 6
6. ¢Las Pymes brindan experiencias positivas que sorprendan a los clientes?

Tabla #6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 33%
Raravez 14 67%
Nunca 0 0%
Total 21 100%
Grafica #6
@ Siempre
@ Rara vez

@ Nunca




Anexo 10: Resultado 7
7. ¢Tener un modelo de gestién de calidad para su negocio permitira que se
desarrolle y sea mas competitivo?

Tabla #7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%
Si 21 100%
Total 21 100%
Grafica #7
® si
® No

Anexo 11: Resultado 8

8.

¢Ha implementado de manera parcial o total una solucion de Gestion de
Calidad para gestionar las relaciones estratégicas con sus clientes?

Tabla #8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 52%
A veces 9 43%
Nunca 1 5%
Total 21 100%




Anexo 12: Resultado 9

9.

Grafica #8

@ Siempre
@ A veces
@ Nunca

¢Los procesos se miden tomando acciones apropiadas para alcanzar los
resultados y la mejora continua de la Gestién de Calidad?

Tabla #9

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 52%
Casi siempre 10 48%

Nunca 0 0%
Total 21 100%
Grafica #9

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Nunca




Anexo 13: Resultado 10
10. ¢La alta direccion participa en el proceso de determinar los requerimientos
de los clientes, para garantizar que se cumplen?

Tabla #10
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
No 1 5%
Si 20 95%
Total 21 100%
Grafica #10

@®si
® No
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