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5. Resumen y abstract

Resumen

Las Micro y Pequefias empresas del rubro peluquerias, tienen dificultades en la gestion
de calidad en la capacitacion de atencion al cliente, porque hoy en dia la mayoria de
las empresas de este rubro no usan diferentes estrategias para una buena gestion
apoyandose con las capacitaciones, es por eso que no les permiten ser exitosas; su
objetivo fue: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacién
de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018. Su metodologia fue: disefio no experimental
— descriptivo, la poblacion de 80 Mypes, la muestra de 66, su técnica la encuesta y su
instrumento el cuestionario. Sus resultados principales fueron: el 40.9% dicen que en
la empresa casi siempre buscan métodos que permiten alcanzar objetivos, el 39.4%
opinan que casi siempre se forman adecuadamente mostrando interés por las
necesidades de los clientes, el 31.8% opinan que se capacita algunas veces para
entender las necesidades que tienen los clientes. Conclusion: Se determind las
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de atencion al cliente, en el
cual se evidencia en las empresas del rubro en estudio, la existencia de medidas
correctivas de parte de los representantes para prevenir y detectar errores en la
empresa, contando con personales capacitados que cumplen de manera eficiente en su
mayoria con sus funciones, mostrando interés por los clientes en sus necesidades y de

ese modo las empresas de este rubro atraeran clientes potenciales.
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Palabras Claves: Calidad, Capacitacion, Gestiony MYPE.

Abstract

The expressions of Micro and Small of the category of clients, ten certificates and the
management of the client and the capacity of the lawyers of the client, the high level
and the mayor of the elderly, are not different strategies for a unique management
capacity of because it doesn't allow permissions to see the output; Its objective was:
Determination of the characteristics of client management and client capacity of micro
and employees in the service sector, section of the Ministry of Education of Huaraz,
2018. This methodology is: non-experimental design - descriptive, location of 80
Mypes, the 66 wall, the enclosure technology and instrument of choice. The result is
mainly: with 40.9% of which is available on buses, with methods to allow other
objects, or 39.4% with the latter in the form of additional funds for customer vacancies,
or 31.8% with Ability to understand the needs of dozens of clients. Conclusion: The
determination of the characteristics of the client and the capacity of the client's
attentions, as well as the evidence and expressions of the heading and the study, the
existence of the media corrections of the representatives of the investigators and
detectors in the case. With personal capabilities that can be handled efficiently and
supremely with their roles, most of them are interconnected with customers and are in

the way of expressing the best possible potential for the customer.

Key Words: Quality, Training, Management and MYPE.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion derivd de la linea de investigacion
denominada: “Gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas”.

Se eligio el tema de gestion de calidad en la capacitacion de atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias de
la ciudad de Huaraz, 2018, porque hoy en dia la mayoria de las empresas de este
rubro no usan diferentes estrategias para una buena gestion apoyandose con las
capacitaciones, es por eso que no les permiten ser exitosas.

Las microempresas de todos los paises se enfrentan a dificultades para
garantizar su desarrollo como una asociacion financiera, esta es una de las razones
por el cual se considera de gran importancia para los representantes distinguir y
aplicar metodos o técnicas adecuadas para enfrentar la nueva condicion
competitiva. Un enfoque para lograr esto, es a través de una gestion de calidad
gue se convierta en un componente importante para las peluguerias y asi abordar
los problemas y necesidades de los clientes, lo cual consideran como una actividad
excepcionalmente estimada.

Tener empleados capacitados, es un requisito principal en cualquier entidad
empresarial a nivel internacional, nacional, regional y local, ya que garantiza una
gran parte de su logro. Por lo tanto, las MYPES con personal ineficientemente
preparado, frecuentemente no califican al ofrecer servicios y productos en los
mercados solicitantes, por lo que incluso a futuro puede verse debilitado por una
oferta superior de la competencia (Van y Gémez, 2011).

La prueba méas importante para la mayor parte de las MYPE de

Latinoamérica en los afios posteriores, es el desarrollo de su negocio.



Especificamente, sus dificultades fundamentales son de agrandar su negocio,
desarrollar actividades, agrandar la lista de clientes, incrementar las ventas,
obtener inventarios, realizar la compra de herramientas y equipos para brindar a
los clientes un servicio eficiente, segun lo indique el rubro en la que se crean.
(Yamakawa, Del Castillo, Baldedn y Espinoza , 2010).

En Espafia, el sector peluquerias, Spa y maquillajes ha crecido un 13% desde
el afio 2006, a nivel mundial es el sexto pais que exporta productos de cosmética,
pelugueria y maquillaje. Los propietarios y accionistas de las peluquerias y Spa
en Madrid y Barcelona, mayormente tienen claro que una manera de levantar la
produccidn de sus negocios, es mediante el otorgamiento de alicientes econdmicos
y otros incentivos para los estilistas, ya que de los mismos es dependiente
incrementar las ventas, la calidad y el servicio que los clientes reciben (Montalco,
2016).

En Perd, las MYPE rubro peluquerias, también enfrentan diferentes
dificultades e impedimentos para su desarrollo y mejora, una circunstancia que
aumenta la preocupacion sobre la importancia esencial de estas empresas
peluqueras en las estructuras productivas del pais, ya que la disminucién de su
eficiencia puede influir de una forma negativa en su situacién econémica. Las
microempresas son fuentes fundamentales de trabajo en el Perd, pero afrontan
serias restricciones. A pesar de los gastos causados por un marco deficiente, la
problematica mas significativa es por su tamafio pequefio, mayormente disminuye
su eficacia y de este modo, no es competitivo. No tienen el acceso adecuado y
hacen uso de informacion actualizada, cadenas logisticas, tecnologias mas

modernas, etc.



Las MYPES como la fuente principal de trabajo, deberian tener personal
capacitado como lo mencionan en las necesidades del mercado, consistente en un
enfoque para dar garantia a la calidad del servicio, el logro de los esquemas y
técnicas de valor construido por las organizaciones. En nuestro pais hay una alta
tasa de mortalidad empresarial (70%) en el sector de peluqueria, una de las
principales razones son las limitaciones financieras y datos actualizados.

Segun cifras del Empretec, de cada 100 microempresarios, 70 fracasan. Las
pequefias peluquerias no poseen un equipamiento moderno, no pueden depender
de una marca y de vez en cuando ignoran factores esenciales, por ejemplo: la
limpieza, muebles de calidad, administracion de costos y personal capacitado para
la atencion al cliente.

Este suceso sugiere que tanto las entidades privadas y estatales originan
mejoramientos para aquellos componentes que den garantia a un servicio de
calidad, por ejemplo: la administracién y el equipo para el sostenimiento de estas
organizaciones.

Las MYPES del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, son asociaciones
econdmicas comprometidas con el cuidado de la imagen individual, ofrecen
distintas administraciones segun lo indicado por las necesidades de cada cliente,
desde ahora la sociedad solicita una mejor apariencia en las personas para una
superior disposicion y generar confianza; la importancia de una administracién
eficiente debe tomarse en cuenta dentro de sus negocios. Pese a lo importante del
cuidado de la imagen, vemos poco interés por el equipamiento de las peluquerias

y esto sucede tanto internacional como nacional.



Como enunciado del problema se tiene: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de atencion al cliente de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias de la ciudad
de Huaraz, 2018?, para dar solucion al enunciado propuesto tenemos como
objetivo general al siguiente:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018.

Para el logro de este objetivo general se plantearon los objetivos especificos
siguientes: 1) Determinar las principales caracteristicas de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluguerias de
la ciudad de Huaraz, 2018. 2) Determinar las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, 2018. 3) Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
capacitacién de atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018. 4) Elaborar un plan de
mejora sobre la gestién de calidad en la capacitacion de atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justifico, porque es transcendental
saber si estan avanzando de forma eficaz la calidad de servicios en las MYPES
mediante sus particularidades como aspectos de confiabilidad, visibilidad,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta de las mismas, que permite al cliente

sentirse satisfecho por el servicio que se les da. Asimismo, consentird una



generacion de conocimiento en los que administran las peluguerias en cuanto a
calidad de atencion, con el objetivo de que puedan reconocer los atributos
fundamentales que deben hacer mejoras para dar un servicio de calidad
consiguiendo asi la fidelizacion y satisfaccion de la clientela. También esta
investigacion servird de referencia para investigadores futuros que buscan
extender méas sobre la calidad del servicio, ya que los descubrimientos se
introducen en un entorno en el que las MYPES juegan un papel importante en la
economia de ahora en el pais y es tan importante tener una aplicacion adecuada
de la calidad de servicio para el desarrollo y mejora de la misma.

En la parte metodoldgica tenemos: El disefio de la investigacion serd no
experimental, el tipo de investigacion sera cuantitativo, el nivel de la investigacion
sera descriptivo, la poblacion 80 y muestra estara constituida por 66 personales
administrativos, se tendrad la definicion y operacionalizacion de las variables,
como técnica se usard el cuestionario, como instrumento usaremos la encuesta, se
tendré en cuenta la matriz de consistencia y para el andlisis de los datos que
recolectaremos.

Resultados principales: el 40.9% dicen que en la empresa casi siempre
buscan métodos que permiten alcanzar objetivos, el 39.4% opinan que casi
siempre se forman adecuadamente mostrando interés por las necesidades de los
clientes, el 31.8% opinan que se capacita algunas veces para entender las
necesidades que tienen los clientes.

Como conclusion general se tiene: Se determind las caracteristicas de la
gestion de calidad en la capacitacion de atencion al cliente, en el que se puede

evidenciar en las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad



de Huaraz, se puede percibir la existencia de medidas correctivas de parte de los

representantes para prevenir y detectar errores en la empresa, contando con

personales capacitados que cumplen de manera eficiente en su mayoria con sus

funciones, mostrando interés por los clientes en sus necesidades y de ese modo las

empresas de este rubro atraeran clientes potenciales.

2.1.

Il.  Revision de literatura

Antecedentes

En este tema de investigacion se encontrara cierta informacion que
ayudaran en la complementacion del desarrollo del informe y que a su vez
servira como fuente de informacion.
Internacional

Ortiz (2017) en su tesis: “Plan y gestion de negocios para la creacion
del salon de Belleza y Spa Azul - Bogota”, su objetivo general fue: Desarrollar
un plan de negocio con el proposito de establecer la viabilidad de implementar
centro de belleza y estética con espacios disefiados con tematica vanguardista,
con un portafolio que se adapte a las necesidades del cliente y contar con
espacios para alquilar a bajos costos a los profesionales de belleza. Para este
trabajo de investigacion tuvo como metodologia lo siguiente: investigacion
aplicada, tipo exploratorio, nivel descriptivo, se realiza encuestas y entrevistas
como método; como conclusion: Las consultas se realizaron teniendo en cuenta
entidades como la Camara de Comercio que vienen trabajando en temas de
emprendimiento a nivel de los diferentes sectores que vienen creciendo en la

economia del pais como es el de Belleza y Salud.



Bravo y Samaniego (2015) en su tesis: La responsabilidad social
empresarial enfocada al sector de servicios: "Actividades de Peluqueria y otros
tratamientos de belleza" de la ciudad de Cuenca. Propuesta de disefio de un
plan de responsabilidad social empresarial para la empresa SVETNADIA,
periodo 2015; su objetivo general fue: Analizar la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) del sector Servicios: “Actividades de peluqueria y otros
tratamientos de belleza” en la ciudad de Cuenca, y realizar una propuesta de
disefio de un Plan de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa
“Svetnadia”. Para este trabajo de investigacion su metodologia fue la siguiente:
método de investigacion descriptivo, cuantitativo y cualitativo, poblacion y
muestra fue de 1110 establecimientos; se concluyé: Se llevo a cabo el analisis
en el centro de belleza “Svetnadia” y se desarrolld un Plan de RSE, en el que
se presentaron distintas estrategias que la empresa puede adoptar para mejorar
su nivel de RSE.

Borja y Jijon (2014) en su tesis: Gestion en calidad de servicio, basado
en la norma internacional 1ISO 9001: 2008, en empresas de comercializacion de
productos de consumo masivo, caso: Almacenes la rebaja, Quito-Ecuador afio
2014; su objetivo general fue: Definir un modelo de gestioén en calidad de
servicio basado en la norma ISO 9001: 2008 para almacenes la rebaja. Su
metodologia fue la siguiente: métodos tedricos y empiricos, tipo descriptivo —
explicativo; se llegd a la siguiente conclusion: Es fundamental en estos dias
que las organizaciones que presentan problemas en el momento de entregar un

servicio tratar de buscar un modo para rectificar esta deficiencia, ya que lo que



el cliente estd buscando por el momento es la calidad del producto y la calidad
del servicio entregada al momento de obtener un producto.

Supelano (2014) en su tesis: Uso de la metodologia ROl para la
medicion de impacto y retorno sobre la inversion en programas de capacitacion
en la empresa TGT Gamas S.A.S. se realizo en la universidad Militar Nueva
Granada (Colombia) afio 2014. Su metodologia de medicion y su
correspondiente instrumento que permiti6 examinar los programas de
capacitacion, se toma como muestra dos programas: Curso sobre (TRABAJO
SEGURO EN ALTURAS), formacion técnica (WELL CONTROL), de salud
ocupacional empleados por la empresa TGT GAMAS S.A.S. y su relacion
costo beneficio. Su metodologia fue de disefio transversal no experimental. En
conclusion: la aplicacion de un modelo de medida, que refleja de manera
inequivoca e imparcial el efecto y retorno mediante las inversiones del
programa de capacitaciones del empleado y, por lo tanto, se completa como
una evaluacion directa en proyectos alternativos ejecutados por la asociacion.

Sosa (2014) en su tesis: Propuesta de un programa de capacitacion y
desarrollo para el personal docente del instituto tecnolégico Nororiente
(ITECNOR), ubicado en los llanos de la Pragua Zacapa de la universidad
Rafael Landivar - Guatemala 2014; su objetivo principal fue: Identificar las
necesidades que poseen en Habilidades Docentes los maestros del ITECNOR
tomando en cuenta dentro de este aspecto, los conocimientos y actitudes
docentes. Su metodologia es de analisis cuantitativos y cualitativos, de tipo
mixto cuantitativo - cualitativo, asi como su discusion conjunta e integracion,

para este beneficio se usd herramientas para recolectar datos cuantitativos para



el diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC) y cualitativos con un
grupo focal (GF), lo cual permiti6 poseer resultado en conocimientos,
habilidades y una buena actitud, asi como establecer debilidades, necesidades
y fortalezas de cada docente, se tomo el total de la poblacion de 12 sujetos de
investigacion. Los resultados principales: el 100% opinan que por no tener la
costumbre de trabajar en equipo y el desconocimiento de estrategias, como
métodos Yy técnicas que se usan en el aula para dar conocimiento al educando.
En conclusion: Segun los requisitos, es obvio fortalecer el estado de animo
hacia la administracion en docentes y los conocimientos.

Nacional

Del Carpio y Marin (2018) en su tesis: La calidad del servicio y la
satisfaccion de clientes masculinos en los servicios de barberia; tuvo como
objetivo: Determinar la relacion entre el nivel de calidad de servicio y la
satisfaccion de clientes masculinos en los servicios de barberia en Los Olivos.
Tuvo como metodologia: correlacion multiple, poblacion de 262,749 y muestra
de 384 personas, tipo cuantitativa, disefio transversal. Como conclusion se
tuvo: El cliente masculino se siente a gusto con el servicio si ademas puede
tomarse una cerveza mientras le cortan el cabello. También se le ofrecen
servicios adicionales como manicure, pedicura y masajes.

Argandofia (2016) en su tesis: Gestidn de capacitacion y la rentabilidad
de las Mypes, rubro Peluquerias, ubicado en la avenida Antonio Raymondi,
Distrito de Huaraz, 2016; tuvo como objetivo: Determinar en qué medida la
Gestion de Capacitacion incide en la Rentabilidad de las Mypes, Rubro

Peluquerias, de la Av. Antonio Raymondi, del Distrito de Huaraz, 2016; tuvo



como metodologia: tipo de investigacion fue Descriptivo Correlacional, ya que
se pretende comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza
actual y la composicion o procesos de los fendomenos del problema planteado,
asi como las principales caracteristicas de las variables en estudio, el nivel de
investigacion fue Cuantitativo, el disefio no experimental - transversal —
descriptiva; el estudio estuvo compuesta por 10 Mypes del rubro Peluquerias
del distrito de Huaraz. En conclusion: Si las Mypes rubro Peluquerias aplicaran
estrategias de Capacitacion en el desarrollo de sus actividades diarias,
mantendrian 0 aumentarian su rentabilidad y mejorarian sustancialmente la
competitividad de sus propios colaboradores, y asi ser mas eficientes y eficaces
en su desempefio.

Montalco (2016) en su tesis: Validacion de las dimensiones de la
calidad del servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth Peinados en la
ciudad de Trujillo del afio 2016; tuvo como objetivo: Determinar las
dimensiones de la calidad del servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth
peinados en la ciudad de Trujillo del afio 2016; tuvo como metodologia lo
siguiente: disefio transversal o transeccional, poblacion y muestra 30 clientes,
técnica encuesta, SPSS para procesar informacion. En conclusion: A través del
desarrollo de esta investigacion, se encontrd que en cuanto al servicio al cliente
en la Peluqueria y Spa Sudeth Peinados las clientes encuestadas en un 76,7%
se encontraron de acuerdo y muy de acuerdo con este servicio.

Sanchez (2014) en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad,
proceso de seleccion e influencia en la rentabilidad de las Mype rubro

restaurantes - provincia de Trujillo afio 2013; su objetivo general fue:

10



Determinar y dar a conocer las principales caracteristicas de las Mype rubro
restaurantes en la provincia de Trujillo en el afio 2013. Tuvo como metodologia
lo siguiente: una muestra poblacional de 10 empresas, aplicaron encuestas tanto
a los gerentes o administradores, asi como al personal en general terminando
con una encuesta de satisfaccion a los consumidores finales, el tipo de
investigacion fue descriptiva y. En conclusion: Los restaurantes tienen un
potencial imperativo que no se esta utilizando, porque la mayoria esta confiada
de que tenga un “buen precio y buen sabor” y se sienten seguros que los clientes
los respaldan, sin embargo, los estudios de cumplimiento demostraron que el
87% de los clientes estan decepcionados o no satisfechos.

Aguillar y Marlo (2016) en su tesis: Plan de capacitacion para mejorar
el desempefio laboral de los trabajadores del hospital regional Lambayeque
2015; tuvo como objetivo general: Disefiar un plan de capacitacion para
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Hospital Regional
Lambayeque 2015. Su metodologia fue: de disefio transversal no experimental,
el tipo de investigacion fue aplicada y descriptivo propositivo, la poblacién es
de 946 y la muestra es de 141 empleados del HRL, su instrumento fue la
encuesta de 22 items. Su conclusion general fue: una tasa alta se relaciond con
respecto a la ausencia de informacion sobre la presencia de un disefio de
capacitacion, lo que cred una baja ejecucion del trabajo y un punto débil para
la empresa HRL; por no haber caracterizado obviamente los elementos de su

capacidad humana.
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Regional

Herrera (2019) en su tesis: Gestion de calidad con el uso de
Benchmarking en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
peluguerias y otros tratamientos de belleza, Caso Urbano de Chimbote, afio
2018; tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del benchmarking en micro y pequefias empresas de
sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano
de Chimbote, 2018; tuvo como metodologia: no experimental -Transversal-
Descriptiva, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
muestra de 15 micro y pequefias empresas de una poblacién de 25 micro y
pequefias empresas, a los cuales se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas,
a través de la técnica de la encuesta. Concluyendo que: La mayoria de los
representantes legales tienen entre 31 a 50 afios y son del género femenino; las
micro y pequefias empresas cuentan con un nimero de 1 a 5 colaboradores y
consideran que la gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus
trabajadores y procesos organizacionales.

Flores (2017) en su tesis: Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias del jirdn José balta del distrito de Chimbote, 2016: su
objetivo general fue: Determinar la influencia de la Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de
Chimbote, 2016. Su metodologia fue: de tipo correlacional, el método

inductivo- deductivo, de nivel aplicativo, se utilizo una poblacion muestral de
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4 miro y pequefias empresas, de disefilo no experimental/ transversal, su
instrumento fue el cuestionario estructurado de 30 preguntas. En conclusion: la
administracion de valor bajo el enfoque del marketing interviene en la
competencia de MYPES del sector servicios rubro pollerias del Distrito de
Chimbote, 2016.

Lozano (2014) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion
del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefios
empresarios del sector comercio, rubro ferreteria en el mercado ferrocarril del
distrito de Chimbote periodo 2011; tuvo como objetivo general: Describir la
caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad del micro
y pequefios empresarios del sector comercio, rubro ferreteria en el mercado
ferrocarril del distrito de Chimbote periodo 2011; tuvo como metodologia: con
una muestra de 10 MYPES de ferreterias del sector comercio, en base a la
investigacion descriptiva, se aplico un cuestionario de 30 preguntas, usando la
técnica e instrumento de la encuesta. En conclusion: Respecto al
financiamiento de las MYPES: El 100% de las MYPES encuestadas se
financiaron con el sistema financiero que proviene de entidades no bancarias,
la cual la tasa de interés es del 20% a 25% al afio y su plazo de pago del
financiamiento es de 2 afios. Respecto a la capacitacion de las MYPES: EI 90%
de las MYPES dicen que no recibieron capacitacion. Respecto a la rentabilidad
de las MYPES: el 80% de los empresarios manifiestan que la rentabilidad de

sus negocios si mejoré en el afio 2011.
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Local

Mendoza (2018) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de las 5 "S" en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro Peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de
Huaraz, 2016; tuvo como objetivo: Describir las principales caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de las 5S™ en las micro y pequenas
empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza
del distrito de Huaraz, 2016; tuvo como metodologia: un nivel de investigacion
cuantitativo, tipo descriptivo, el disefio fue no experimental transeccional.-
transversal, para el recojo de esta informacion se asumio una poblacion de 90
trabajadores a quienes se le aplico un cuestionario de 21 preguntas cerradas por
medio de la encuesta. Se concluye, que en las micro y pequefias empresas del
distrito de Huaraz, no realizan adecuadamente la gestion de calidad bajo el
enfoque de las 5“S”, esto se debe a que no tienen conocimiento respecto al
tema.

Jamanca (2017) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo la teoria motivacional de Herzberg en las micro y pequefias empresas del
sector servicios-rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza en el distrito
de Huaraz, 2015; tuvo como objetivo: Establecer las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg, en las micro
y pequefias empresas del sector servicios-rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2015: tuvo como metodologia:
disefio transeccional, y un tipo y nivel de investigacion descriptiva -

cuantitativa, para el recojo de la informacion se escogio en forma dirigida una
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muestra de 58 trabajadores de 12 MYPES, a quienes se les aplico un
cuestionario de 18 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Se
concluyo: Los trabajadores muestran sentirse en desacuerdo con el convenir de
la supervision que realizan sus jefes con un liderazgo falto de comunicacion,
con muestras de indiferencia en la posibilidad de autonomia en la toma de
decisiones, asi también perciben estar en desacuerdo con el sentir de
autorrealizacion al no ver que su trabajo les permita crecer como personas, de
igual manera tienen el mismo resultado con el reconocimiento al logro siendo
esto perjudicial en la motivacion de los trabajadores y por ende en la
productividad de las organizaciones.

Betancur (2016) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de mezcla promocional en las Micro y pequefias empresas del
sector servicios - Rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el
Distrito de Huaraz, 2016; tuvo como objetivo general: describir las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional
en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluguerias y
otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016; tuvo como
metodologia: Disefio no experimental, descriptivo, técnica e instrumento la
encuesta. Se concluyd: No se da una buena gestion de calidad en las empresas
ya que un alto porcentaje de desconocimiento en llegar a cabo una adecuada
mezcla promocional, motivo por el cual en su mayoria no logran alcanzar las
expectativas deseadas.

Séptimo (2016) en su trabajo de investigacion: Caracterizacion de la

gestion de calidad bajo el enfoque de la mejora continua en las micro y
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pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de muebles de madera
(mueblerias) del Distrito de Huaraz, 2015; tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracterizaciones de la gestion de calidad bajo el
enfoque de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de muebles de madera (mueblerias) del Distrito de
Huaraz, 2015; tuvo como metodologia: tipo de investigacion descriptiva, el
nivel cuantitativo, su poblacién de 10 gerentes de las MYPE. Su conclusion
general fue: En el examen hizo con respecto a los atributos de la administracion
de la calidad, se identifica que hay planificacién al no constituir los propésitos
de la asociacién, hay duplicacion de capacidades, no hay un encargado para
confirmar los resultados pasados y actuales, ademas la ausencia de ejecucion
constante de formas de cambio incesante.

Poma (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento en compras en las micro y pequefias empresas
del sector comercio del rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el
Distrito de Huaraz, 2015; tuvo como objetivo: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el cumplimiento del procedimiento
en compras en las micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro
venta minorista de articulos de ferreteria en el Distrito de Huaraz, 2015. Su
metodologia fue de tipo descriptivo, su muestra poblacional de 20 empresas,
su instrumento la encuesta. En conclusion: Con respecto a los registros de
pedidos, las consecuencias del examen nos demuestran que los gerentes de las
ferreterias no usan los archivos de demanda, ya que de vez en cuando

encuentran las fuentes de suministro para conseguir sus productos. Del mismo
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modo vigila que los duefios de las ferreterias nunca utilizan métodos para
enlistar a los proveedores; por lo general, trabajan con proveedores similares
de manera confiable, no se dan el gusto de buscar nuevos proveedores, del
mismo modo que de vez en cuando utilizan las solicitudes o compran pedidos
para su negocio. En definitiva, se ve que los gerentes de las ferreterias no
conocen el procedimiento de compras usando el proceso para realizar una

buena compra.

2.2. Bases Tedricas de la investigacion
Micro y pequefias empresas
La micro y pequefia empresa, es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, en cualquier organizacién o gestion empresarial bajo
el interés en la legislacion vigente, teniendo como objetivo desarrollar
actividades de extraccién, transformacion, produccién, comercializacion de
bienes o servicios. Es importante resaltar que las MYPES necesitan constituirse,
como persona juridica (Aguilar, 2017).
2.2.1. Microy pequefias empresas
SUNAT (2016) manifiesta que la micro y pequefia empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, en cualquier
organizacion o gestién empresarial bajo el interés en la legislacion vigente,
teniendo como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o servicios. Es importante resaltar que
las MYPES necesitan constituirse, como persona juridica. Las micro y

pequefias empresas actualmente se consideran el sector productivo mas
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importante en muchas economias, dado esto se puede decir que tanto en los
paises desarrollados y como paises que estan en desarrollo.

a) Caracteristicas de las micro y pequefias empresas
Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2013) actualmente las MYPES
se caracterizan de la siguiente manera; (a) Microempresa; el ndmero de
trabajadores es ilimitada, donde el nivel de venta anual no excede de 150
unidades impositivas tributarias (UIT); (b) Pequefias Empresas; del mismo
modo la cantidad de trabajadores es ilimitado, siendo el nivel de venta anual
mas de 150 UIT y no superan de 1700 UIT.
Segun Jack (2016). Menciona algunas caracteristicas de las MYPES

- El crecimiento de las MYPE por lo general es superior a la de la
microempresa y puede ser mayor que el mediano o grande.

- Por lo general en las MYPE hay mayor divisién del trabajo que las
microempresas puesto que esto ocasiona una mayor complejidad en
solucionar problemas que se presentan, lo cual va requerir de una
adecuada division de funciones de autoridad.

- Requiere una mejor organizacion en relacion y coordinacion del
colaborador y el uso de materiales.

- Tiene capacidad para abarcar el mercado local, regional, y nacional, con
la disponibilidad de ser en la red de internet, ademas puede traspasar los
limites con sus productos.

- Actualmente esta en plena capacidad con otras organizaciones parecidas.
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- Se acostumbra a tener un excelente conocimiento acerca del producto y
servicio que se esta brindando, ademas sienten pasion y disfrutan en lo

que hacen.

b) Importancia de la micro y pequefas empresas

Cabello (2001) afirma que la importancia de las MYPES se puede ver en
diferentes angulos, mencionadas de la siguiente manera; (a) en primera
instancia es fuentes de empleos; proporciona promocion de empleos en la
medida y permite acceso a bajos recursos; (b) en segunda instancia; resuelven
problemas donde es un apoyo muy importante para la empresa, mediante ello
se da oportunidad a que las personas sin trabajo y de escasos recursos
econdémicos pueden generar su propio trabajo, contribuyendo con la
produccién de la organizacion.

Crecimiento de las micro y pequefias empresas en el Perd

Segun el estudio realizado por el gobierno regional de San Martin, aun existe
la falta de continuidad por parte de los consumidores, esto afecta la produccion
y ventas, generalmente por alguna temporada, viéndose que los ofertantes dan
a su cliente por crédito y muchas veces no pagan a tiempo, también por el
ingreso de la competencia, no puede crecer la MYPE, lastimosamente en el
Per( se considera a los productos del extranjero como calidad y le dan una
minima importancia al producto peruano, a lo cual no deberia ser asi , sabemos
que el producto peruano que se ofrece es de muy buena calidad, no deberiamos
preferir el resto , a lo contrario lo nuestro debe ser primero. Por otro lado, el

sistema bancario es un gran obstaculo porque al realizar algin préstamo su tasa
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de interés es muy elevados, puesto que los usuarios solo trabajan para poder
devolver el préstamo mas el interés (Vigil, 2003).

Segun el diario Comercio (2016) las MYPES tendrian un crecimiento si los
empresarios informales tomaran conciencia y pagaran los impuestos y serian
formales, muchos de los clientes prefieren adquirir sus productos de
empresarios informales puesto que lo consiguen a precios cémodos, que
adquirir de empresas formas que tienen un costo mas elevado puesto que ellos

tienen que pagar distintas obligaciones.

2.2.2. Gestion de calidad
a) Definicién
Kotler (2003) indica que la calidad se basa en las expectativas, necesidades y
deseos del cliente; donde afirma que la calidad de un producto o servicio no
proviene de lo que se utiliza en él, sino mas bien del provecho que el cliente puede
sacar del mismo, es decir la calidad viene impuesta por el cliente, entonces el
trabajo es brindar un excelente servicio y ésta sea de la mejor calidad.
Feigenbaum (1986) manifestd que la calidad de servicio est4 establecida por el
cliente, mas no por el ingeniero, ni por la gerencia general. Estad fundamentada en
la experiencia del cliente con el producto ya sea bien o servicio recibido, por lo
cual se puede decir que la calidad es percibida y valorada por el cliente.
Cuatrecasas (2010) sostiene que la gestion de calidad es un caracter de mejora
continua de la calidad de todas las técnicas, bienes y servicios, todo ello mediante
la participacion de todos las personas que estén comprometidos con la

organizacion, esto resulte como un desarrollo al agrado y la lealtad del consumidor
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y del mismo modo lograr el progreso de los resultados de la organizacién, ademas
de estar encaminada a obtener la eficacia de todos los recursos organizativos,
técnicos e individuos, en base a todo ello abarca una serie de opiniones como la
gestion participativa, bienestar de los clientes, motivacion y formacion, mejora
continua, etc.

Deming (1989) define la calidad como la mejora continua de la organizacion con
la colaboracion de todo el miembro que labora en dicha empresa como son;
proveedores, clientes, responsables de la produccién o elaboracion de los
productos o servicios. También mientras que la calidad mejore se va ver costos
menores por la cantidad de errores habidas, esto implica que cuando haya menor
demora va ser mejor la utilizacion de materiales, por ende, el resultado va ser la
mejor de la productividad esto conlleva a captar mejores mercados para ofrecer
total calidad a bajos precios y es asi que permitird el crecimiento de la
organizacion.

Deming citado por Cuatrecasas (2010) indica que el siclo de mejora, actua como
una guia para llevar acabo la mejora continua solucionando problemas existentes
dentro de la empresa, mediante ello esta constituido por cuatro ciclos o fases
sistematicos presentandose de la siguiente manera ; (a) Planear; (b) Hacer; (c)

Verificar; (d) Actuar (p. 66).

1. Planificar
Deming (1989) indica que en esta fase se pregunta cuéles son los objetivos
que se quiere alcanzar y cudles seran las elecciones de los métodos adecuados

para lograr, precisamente se tiene que conocer las situaciones en la cual se
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encuentra la empresa, todo esto mediante la recopilacion de datos e

investigacion necesaria, mediante ello se podré realizar los objetivos. Ademas,

se debe realizar el estudio de causas y correspondientes para que de esa manera

se puede prevenir los fallos y problemas de la situacion sometidas a estudio

entre los beneficios de esta etapa es que permite identificar y eliminar las

casusas de los problemas (p.66)

a)

b)

d)

Diagnostico de las necesidades: Se refiere a un analisis que podria ser
ejecutado mediante herramientas, su objetivo es la identificacion de las
areas no eficientes de procesos empresariales, también las que ofrecen
mayor viabilidad.

Recojo de informacion: Se refiere a la recoleccion de datos, es la
representacion del modo cémo el investigador derivara el recojo de la
informacidn necesaria, para responder al proposito de su investigacion.
Plantear una lista de soluciones: Se refiere a una serie de técnicas y pasos
para dar solucién a un problema.

Responsabilidad de las actividades: Se refiere a los compromisos y
obligaciones a las que se debe dar respuestas por las funciones que ocupan
los empleados de una empresa, sefiala ambitos en las que deben tomar
decisiones generando acciones necesarias para que el resultado de la labor

se de en tiempo.

Hacer:

Deming (1989) consiste en llevar a cabo el trabajo y todo lo que se ha

corregido anteriormente, correspondiendo en este ciclo a la formulacién e

instruccion de los individuos para que logren una preparacion en las
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actividades que han de cumplir consecutivamente, por ello es muy

transcendental liderar los procesos agrupado a los trabajadores en equipo para

que de una vez que se haya comprobado su desempefio, en la siguiente fase se
realice la accion del avance el beneficio radica en que; brinde garantias de una
gestion efectiva en el proceso del recojo de resultados.

a) Establecimientos del manual de funciones: Son documentos en el que
se describen y establecen funciones basicas, y funciones especificas.

b) Conformacion de equipos de trabajo: Son grupos de personas que
trabajan en conjunto, tienen propuestas comunes estando de acuerdo con
procesos de trabajo.

Verificar:
Deming (1989) afirma que una vez puesta en marcha la actividad se acreditar
y registra los resultados obtenidos en esa instancia, en el cual se debe emplear
las mejoras que han sido planeadas, se debe demostrar si los objetivos se han
alcanzado, de lo contrario se realizard una planificacién de nuevo para tratar
de superar esas falencias detectadas, el beneficio radica en que permite
eliminar los trabajos innecesarios, ya habiendo verificado y controlado se
podra ver si hay tareas que se estan repitiendo o ver procesos que se estén
realizando errGneamente.

a) Verificar los procedimientos: Se refiere a la aplicacion de
procedimientos, métodos, evaluaciones y ensayos; también la vigilancia
para que se constate el cumplimiento. La verificacion es el desarrollo de

diversas actividades que deben ser planeadas.
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b) Evaluar resultados: Los resultados son importantes ser evaluados, ya que
sirve como instrumento para una buena toma de decisiones y también
acciones. Es decir, no sirve de nada hacer el mejor proceso de evaluaciones
si los datos obtenidos no son utiles.

4. Actuar

Deming (1989) alega que en esta Ultima etapa ya habiéndose comprobado que
las tareas comprendidas dan resultados, es preciso plasmar su regulacion
mediante la presentacion de un documento adecuado, en el que se redactara lo
aprendido, como se ha efectuado, con el fin de determinar el cambio o accion
de mejora introduciendo en el proceso de actividades, su beneficio es permite
mantener niveles y basqueda de mejora continua de lo que trata ser mejor hoy,
de lo que fue ayer, y mafiana de lo hemos sido hoy.

a) Aplicacion de los resultados: Son operaciones que se realizan
periédicamente en las actividades al cierre del mismo.

b) Establecimiento de mejoras preventivas: Son medidas tomadas para
obtener mejores resultados en las actividades empresariales.

2.2.2.1. Principios de calidad total
Evans (2008) menciona tres principios fundamentales en base a la calidad
como son: (a) Clientes y accionistas; (b) participacion y el trabajo en equipo
de todas las organizaciones; (c) Proceso apoyado para el mejoramiento y
aprendizaje continuo.
1) Clientes y accionistas
Evans (2008) manifiesta que en este caso el cliente es quien va juzgar a cerca

del servicio que esta recibiendo, las percepciones de valor y satisfaccion
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concierne al cliente, por tan motivo las empresas realizan una ardua tarea
expandiéndose al mas alla y no simplemente se queda en alguna tarea
designada, en tanto puedan disminuir los defectos y errores que se le brinda al
cliente.
2) Participacion y el trabajo en equipo de todas las organizaciones
Evans (2008) afirma que los directivos proporcionan a los colaboradores
herramientas necesarias para que ellos puedan tomar decisiones acertadas, asi
como la motivacion, el incentivo para hacer de estos productos y procesos de
mejor calidad. Los colaboradores se les permite cooperar en lo que ellos
decidan bien individual como también en equipo, esto va contribuir en el
trabajo que estd realizando, en tanto el cliente efectuara cooperaciones
relevantes a la calidad. Esa actitud va representar un gran cambio, donde
antiguamente la fuerza laborar tenia que ser administrada, quiere decir que no
se valoraba el esfuerzo que hacian los trabajadores, por lo cual para que haya
calidad total en el servicio es necesario que coordinen empleador y empleado
Ileguen a un acuerdo mutuo.
3) Proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje continuo
Evans (2008) manifiesta que es como el trabajo crea valor para los clientes por
eso se tiene que seguir una secuencia de actividades para lograr el resultado
esperado. Por ende, el trabajo se realiza en sentido horizontal para la
transformacion de insumos en productos.
2.2.2.2. Ventajas de la gestion de calidad
Segun Udaondo (1992) sefiala las ventajas de la gestion de la calidad como

las siguientes: (a) Mejora la satisfaccion del cliente; (b) Homogenizacion de

25



los bienes o servicios; (c) Aumento de la eficacia y reduccién de costos; (d)
Incremento de la rentabilidad econdmica; (e) Potenciacion de la imagen
positiva de la empresa; (f) Impulso de la motivacién de los trabajadores; (g)
Crecimiento de la coordinacion interdepartamental.
1) Mejora de la satisfaccion del cliente
Udaondo (1992) indica que el sistema de gestion de la calidad es aquel que
permite que el proceso productivo esté orientado tanto en necesidades de los
usuarios como también en los parametros de la organizacion, donde permite
incorporar las demandas del comprador en los bienes y servicios finales y esta
tenga un camino a la mejora y este mas satisfecho.
2. Homogenizacion de los productos o servicios
Udaondo (1992) afirma que la organizacion no solo conseguira resultados de
mejor calidad, por lo contrario, conseguira una produccién similar y estable,
gracias al aplicar correctamente el sistema de la gestion de calidad en proceso
de mejora para la empresa.
3. Aumento de la eficiencia y reduccién de costes
Udaondo (1992) sostiene cual es la manera mas Optima para crear un bien o
servicio, donde que la empresa pueda excluir los pasos innecesarios y
desarrollar una gestion del periodo mas eficiente, al descubrir las fallas o faltas
en la elaboracion del producto o la prestacion de servicios, obteniendo una
mayor eficiencia y el ahorro en los costos innecesarios que se pueden presentar

en algin momento dado.
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4. Incremento de la rentabilidad economica
Udaondo (1992) sostiene que, si la empresa logra satisfacer al cliente con
costos bajos el resultado, y al preparar una gran cantidad de productos seran
muy buenas las ventas y se reducira gastos, mediante ello se incrementara los
ingresos para la empresa y esto conseguira el logro de las metas y la
satisfaccion tanto de cliente como también de la organizacion.

5. Potenciacion de la imagen positiva de la empresa
Udaondo (1992) manifiesta que al contar con el método de la gestion de calidad
ayuda a que mejore la reputacion de la marca en el mercado, tanto en los
consumidores actuales como también en los consumidores potenciales, ellos
son quienes se enteraran del buen trabajo y servicio que brinda la organizacion.

6. Impulso de la motivacion de los trabajadores
Udaondo (1992) alega que componer a los colaboradores en el estudio de las
técnicas, para preparar los aspectos de mejora, esto forjard a que se sientan mas
comprometidos con los objetivos de la organizacion. Ya que tendera
conocimiento del trabajo que van a realizar, esto sera méas facil de conseguir
los resultados y asi mismo se aumentara su satisfaccion.

7. Crecimiento de la coordinacién interdepartamental
Udaondo (1992) indica que el equipo de trabajo sabe qué papel cumple dentro
de la organizaciéon e integracion entre distintos departamentos, por ello
apresura el mejoramiento final de la empresa, satisfaciendo ampliamente las
necesidades de los consumidores, con ello se intenta obtener mejores

resultados.
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2.2.3. Capacitacion

a) Definicion de capacitacion

La capacitacion puede tener muchos significados, puesto que varios autores lo han
descrito y estudiado en una realidad parecida pero no igual. Para Chiavenato
(2009), la capacitacion es un medio por el cual se apalanca el desempefio en el
trabajo, siendo un medio por el cual se desarrollan las competencias de las
personas, que luego del proceso de capacitacion, podran ser mas productivas y
creativas, desempefiando sus actividades con excelencia y contribuyendo a los
objetivos organizacionales. La capacitacion es fuente de utilidad (permite a los
usuarios poder contribuir en su trabajo) y es una fuente que permite agregar valor
a los individuos, las organizaciones y a los clientes (p.370-371).

Con la capacitacion, los gerentes pueden mejorar la competencia en el mercado,
cabe mencionar que existen habilidades innatas que pueden ser desarrolladas
adecuadamente como también de manera pésima, por lo que capacitarse no le hace
mal a nadie, sino que termina generando beneficios. No hay que olvidar que la
capacitacién contribuye al patrimonio humano, fortaleciendo y solidificando

conocimientos previos y adquiriendo nuevos (Chiavenato, 2009, p.373).

2.2.3.1. Proceso de capacitacion
El proceso es ciclico puesto que siempre se requieren de nuevos
conocimientos, sin importar el tipo de necesidad que se tenga, ademas de ser
continuo, porque permite desarrollar talleres y programas sin importar el

tiempo de implementacion (Chiavenato, 2009, p.375-376).
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Evaluacion sobre las

necesidades de
ﬁ capacitar. d\

Evaluacion de los Disefio del
resultados del programa de
programa. capacitacion.
Aplicacion del
programa
disefiado.

Fuente: Proceso de capacitacion, adaptado de Chiavenato (2009, p.372).
La evaluacion de las necesidades de capacitacion requiere de un diagnéstico

global de la empresa, describiendo las necesidades y carencias en temas de
desempefio, productividad y relaciones de los colaboradores y de la gerencia.
El gerente debe ser capaz de analizar aspectos relevantes que requieran de
una capacitacion, para ello debe de establecer que competencias necesarias se
dcewinjpo3r2u<requieren para determinados puestos, debe de incluir un plan
basado en objetivos y metas, como también en la parte administrativa, sobre
la vision, mision y valores organizacionales, esto con el fin de que dichos
programas, talleres o proyectos de capacitacion no afecten la integridad de la
empresa (Chiavenato, 2009, pp.376-379).

El disefio del programa de capacitacion debe de tener un presupuesto en el
que se debe de mantener una ejecucion econdémica aceptable, y que no
traspase los fondos otorgados. En el disefio se deben de establecer a quién
capacitar, donde capacitarlo, como capacitarlo, en que capacitarlo y cuando
capacitarlo; una vez establecido y delimitado el programa se debe de

establecer la ejecucién de la misma (Chiavenato, 2009, p.379-381).
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2.2.3.2.

La aplicacion del programa de capacitacion en la empresa realiza el desarrollo
del plan a seguir en el proceso, evaluando posibles complementos del
programa, como también la conduccion por parte del directivo, en este caso,
con el fin de que no se explaye el programa y se logre subsanar las
necesidades diagnosticadas inicialmente. La ejecucion del programa puede
realizarse por el propio directivo (informado y conocedor del tema) o por
terceros (Chiavenato, 2009, p.381-387).

Finalmente, sobre la evaluacion de los resultados del programa de
capacitacion implementados, se debera de seguir con un analisis riguroso,
determinando y comparando resultados anteriores del diagnéstico y
resultados obtenidos con la capacitacion, el usuario debe monitorear el
proceso de seguimiento con el fin de determinar si el programa de
capacitacion dio frutos (costo- beneficio) o simplemente no generé utilidad
(Chiavenato, 2009, p.387-389).

Importancia de la capacitacion

La capacitacion es importante porque permite generar nuevos conocimientos,
como solidificar conocimientos anteriores, mejora la rentabilidad empresarial
y laboral, permite una mejor identificacion de problemas y necesidades
laborales, ademas de brindar conocimientos necesarios para poder tomar
decisiones certeras y dar solucion a inconvenientes y situaciones
problematicas en el futuro.

La capacitacion y la formacion continua aumentan la competencia del equipo
de trabajo. Las empresas se apoyan en la capacitacion para poder solucionar

los problemas, motivar a los colaboradores, desarrollar las habilidades,
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2.2.3.3.

2.2.34.

competencias y actitudes, impulsar un proceso de cambio empresarial,
incorporar nuevas tecnologias y mejorar la gestion.

La capacitacion brinda un proceso de aprendizaje en el que se debe de
identificar antes, las necesidades de capacitacion teniendo en cuenta la
identificacion de las areas a capacitar, de modo que se disefie un programa de
capacitacion y formacion que potencialice el talento humano (Chiavenato,
2009).

Ventajas de la capacitacion

La capacitacion promueve la productividad para las actividades y procesos
realizadas en las empresas, mejorando la instruccién de las actividades y la
delegacion de funciones optimizando recursos adecuadamente.

La capacitacion mejora la calidad del servicio brindado a los clientes,
mejorando la gestion de los procesos y optimizando el tiempo de espera, para
ello se tendréa que contar con el apoyo de los integrantes de las empresas, asi
mismo promueve un proceso de planificacion empresarial de manera eficiente
y eficaz, teniendo en cuenta los indicadores de desempefio, con el fin de poder

lograr alcanzar las metas y objetivos trazados.

Capacitacion en atencion al cliente

Evaluacion de las necesidades de formacion: En gestion de calidad, son
procedimientos fundamentales para ser capaces de ofrecer a los empleados la
preparacion correcta que permite participar eficientemente en procesos de

mejoras continuas de produccion, servicios y procesos (Blanco, 2001).
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a) Formacion adecuada: Se refiere a las acciones, efectos o procedimientos
de formar algo.

b) Desempefio de responsabilidades: Es el rendimiento laboral y la
actuacioén que tiene un empleado al cumplir con sus funciones.

Contenido: Se refiere a las actividades de preparacion teniendo en cuenta el

objetivo final de fortalecer la forma de vida de la asociacion y dinamizar

ciertas actitudes y practicas (Blanco, 2001).

a) Reforzar la cultura de la organizacion: Para promover una cultura
organizacional atractiva, positiva y abierta; que potencia y retenga el
talento humano, se necesita de esfuerzos continuos.

b) Fomentar actitudes: Es importante tener una actitud positiva, sonreir y
tener paciencia con los clientes; esto implica una mayor atracciéon de
clientes.

Métodos y fuentes de capacitacion

Seleccionar métodos de capacitacion se relacionan con la naturaleza de la

competencia que necesariamente se debe realizar la estructuracion de calidad

(Blanco, 2001).

a) Desarrollo de habilidades: Es producto del inicio del proceso de las
actividades; es decir, las habilidades se deben usar frecuentemente, de
manera que en su uso se haga mas fécil la produccion usando
conocimientos para eliminar errores.

b) Adquisicion de conocimientos: Son procesos que mediante el cual las
personas aprenden y desarrollan su inteligencia o construyen sus

conocimientos.
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RUBRO PELUQUERIA

a)

b)

Crecimiento de las micro y pequefias empresas de peluquerias en el Peru
En el Peru el futuro de las MYPES de peluquerias, es inseguro puesto que el
90% tienen baja productividad, las personas solo trabajan para poder
mantenerse, por ende esto hace que las empresas tengan un escaso crecimiento,
debido a los siguientes factores; muchas de las empresas buscan reducir sus
costos para que puedan aumentar sus ganancias, contratando a trabajadores,
remunerando menos con un sueldo minimo con jornadas largas es decir mas de
doce horas laborales y sin contar con los beneficios sociales que estipula la ley
laboral (Séptimo, 2016)

Peluqueria.

Es el lugar en el que se realizan peinados, cortes, arreglos y cuidados del
cabello; esto es realizado por profesionales de la belleza que no s6lo han sido
formados en peluquerias sino también abarca todo lo que es estética, peinando
0 maquillando de acuerdo a las caracteristicas de cada persona (Mendoza,
2018).

Importancia de peluqueria.

La capacitacion y perfeccionamiento técnico de una peluqueria debe ser de
gran importancia y ser constantes, ya que a diario el mercado ofrece productos
especificos que facilitan la labor; actualmente una peluqueria esta de moda,
porque la belleza y estética son fundamentales en la sociedad. Tener
conocimiento tedrico sobre el cabello y la piel, ademas del dominio de las

distintas técnicas de trabajo, para procesos quimicos que son unidos a un
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eficiente manejo mecanico dara como resultados a trabajos de calidad
(Mendoza, 2018).
2.3. Marco conceptual.

v Gestion de la Calidad
Es definida como cumplimiento de requisitos; el sistema de calidad es
prevencion el estandar de realizacion es cero defectos, y la medida de calidad
es el precio del incumplimiento, responde a la conformidad con los requisitos
establecidos por el cliente (Betancur, 2016)

v Planificar
Se debe realizar el estudio de causas y correspondientes para que de esa manera
se puede prevenir los fallos y problemas de la situacion sometidas a estudio
entre los beneficios de esta etapa es que permite identificar y eliminar las
casusas de los problemas (Deming, 1989).

v Hacer
Es muy transcendental liderar los procesos agrupado a los trabajadores en
equipo para que de una vez que se haya comprobado su desempefio, en la
siguiente fase se realice la accion del avance el beneficio radica en que; brinde
garantias de una gestion efectiva en el proceso del recojo de resultados
(Deming, 1989).

v Verificar
El beneficio radica en que permite eliminar los trabajos innecesarios, ya
habiendo verificado y controlado se podra ver si hay tareas que se estan
repitiendo o ver procesos que se estén realizando erréneamente (Cuatrecasas,

2010)
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v Actuar
Se determina el cambio o accidon de mejora, introduciendo en el proceso de
actividades, su beneficio permite mantener niveles y busqueda de mejora

continua (Deming, 1989).

v Capacitacion
La capacitacion es fuente de utilidad (permite a los usuarios poder contribuir
en su trabajo) y es una fuente que permite agregar valor a los individuos, las
organizaciones y a los clientes (Chiavenato, 2009).

v Evaluacion de las necesidades de formacion
Mediante el cual proporciona la informacion que es necesario para que los
representantes legales de una empresa, conozcan la situacion de sus
trabajadores referente a sus cargos (Chiavenato, 2009).

v Contenido
La importancia del contenido de las actividades de capacitacion es la que mas
sobresale y de ese modo fortalece la gestién de la organizacion (Chiavenato,
2009).

v' Métodos y fuentes de capacitacion
Nivel en que las agrupaciones de caracteristica esenciales cumplen con los

requerimientos (Aguillar y Marlo, 2016).
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I11. Hipotesis.
No corresponde la formulacién de hipotesis por tratarse de un estudio

descriptivo.
Los estudios descriptivos estudian situaciones que generalmente ocurren en

condiciones naturales (Espinoza, 2018).

IV. Metodologia.
4.1. Disefio de la investigacion

Fue no experimental, es cuando no se manipulan ni se controlan las variables del
estudio. Para el desarrollo de una investigacion, el investigador observa los
fendmenos a estudiar en su ambiente natural, obteniendo la informacion de
forma directa para analizar posteriormente (Fred y Howard, 2002).

Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que trata de determinar la fuerza
de asociacion o correlacion entre variables, objetivacion y generalizacion de
resultados mediante una muestra para realizar una inferencia a una poblacion de

la cual toda muestra procede (Fernandez y Diaz, 2002).

Nivel de investigacion
El nivel de esta investigacion fue descriptivo, ya que describe de manera
sistematica las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés

(Tamayo, 2009)
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Esta constituido por 66 micro y pequefias empresas del rubro peluguerias de la

Ciudad de Huaraz.

La poblacién se compone por las personas u objetos participantes del fenémeno

que fue definido y delimitado en el analisis del problema investigado.

Muestra

Esta representada por 66 micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la

Ciudad de Huaraz.

Es una porcion que representa a la poblacion, cuando una investigacion es

realizada con enfoques cuantitativos, es decir con analisis numéricos a través de

encuestas.

- Criterio de inclusion: se consider6 a todos los empresarios que aceptaron

responder las preguntas formuladas.

- Criterio de exclusién: no se consider6 a los empresarios que no se

encontraron presentes en el momento de la recoleccion de la informacion.

Calculo del tamafio de muestra
Para calcular el tamafio de la muestra se debe tener en cuenta lo siguiente:

N+Z3xpxq
n=
e2x(N—1)+Z2*p=xq

Nivel de confianza

Z alfa

99.7%
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n = Tamano de muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion o Universo

Z = Parametro estadistico que depende N

e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estimado

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra e.

Entonces hallamos valores:

Parametro | Insertar Valor
N 70

Z 1,96

P 50%

Q 50%

E 3%

Remplazando datos en la formula:

N*Zi*pxq

99% 2,58
98% 2,33
96% 2,05
95% 1,96
90% 1,645
80% 1,28
50% 0,674

n:ez*(N—1)+Z°2<*p*q

70 * (1.96%) * 50 * 50

n

_ 67.228
"= 710225

n = 65.7486553

n=~66
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4.3. Definicidn y operacionalizacion

Definicién operacional

Variable - = - Escala de
Dimension Indicador L,
— — — — ——— medicién
Denominacion Definicién conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Micro y pequefias Caracteristicas Son las micro y pequefias empresas del sector | Tiempo de
empresas Datos de las micro y pequerias principales de las servicio, rubro peluquerias de la ciudad de permanencia de la
empresas micro y pequefias Huaraz empresa en el rubro
empresas Ndmero de
Trabajadores
Las personas que
trabajan en su
empresa
Objetivo de creacion )
Qué tipo de Nominal
c:onstituci()np tiene su Encuesta
Cuestionario
empresa
Representantes Datos de los representantes Caracteristicas Son los duefios o representantes de las micro Edad
legales legales principales de los y pequefias empresas del sector servicio, Género

representantes
legales de las micro y
pequefias empresas

rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz

Grado de instruccion

Cargo que desemperia

Tiempo que
desemperia en el cargo
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Gestion de la
calidad

Define la calidad como la
mejora continua de la
organizacion con la
colaboracion de todo el
miembro que labora en dicha
empresa como son; proveedores,
clientes, responsables de la
produccién o elaboracién del
producto (Deming, 1989)

Planificar Diagnostico de necesidades de la Diagndstico de las
capacitacion, mediante la recopilacion de necesidades
datos e informacion necesaria, para establecer | Recojo de
objetivos y prevenir fallos que se puedan dar | informacién
dentro de la empresa. Plantear una lista de
soluciones
Definir
responsabilidades de
las actividades
Hacer Establecen Acciones de mejorar, Establecimientos del
implementando soluciones a todo lo que se ha | manual de funciones
detectado en la anterior fase. Conformacion de
equipos de trabajo
Verificar Comprobar y evaluar si los resultados se han | Verificar los
logrado los objetivos, recopilando datos del procedimientos
control, definiendo nuevas responsabilidades. Evaluar resultados
Actuar Realizar su normalizacion mediante la Aplicacion de los

presentacion de documento adecuado donde
abale la solucién de problemas identificados.

resultados

Establecimiento  de
mejoras preventivas

Capacitacion en
atencion al cliente

Es un proceso hecho para dar a
los trabajadores el conocimiento
y habilidad que necesitan para
desarrollar sus actividades
actuales y futuras dentro de la
organizacion. Desde el campo
de la Gestidn de la Calidad, se
puede considerar como un
movimiento situado para
proporcionar a los especialistas

Evaluacion de las
necesidades de

Desde el punto de vista de la Gestion de
calidad, este procedimiento es fundamental

Formacion adecuada

formacion para tener la capacidad de ofrecer a cada
trabajador la preparacion adecuada que le Desempefio de
permita participar como un actor eficiente en | responsabilidades
el procedimiento de mejoras continuas de
productos, servicios y procesos
Contenido Destaca la importancia del contenido de las Reforzar la cultura de

actividades de preparacion teniendo en cuenta

la organizacion

Likert
Encuesta
Cuestionario
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la informacion y las aptitudes
importantes para controlar los
efectos posteriores de su trabajo
(Blanco, 2001)

el objetivo final de fortalecer la forma de vida
de la asociacion y dinamizar ciertas actitudes
y préacticas

Fomentar actitudes

Métodos y fuentes de
capacitacion

Elegir un método de capacitacion estan
ligadas con la naturaleza de la competencia
que necesita la estructuracion de calidad

Desarrollo de
habilidades

Adquisicion de
conocimientos
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44.

4.5.

Técnicas e instrumentos

Técnica: Se usé la encuesta, que es un procedimiento de investigacion,
mediante por el cual el investigador medira y tabulara basandose a cada
indicador, sin hacer modificaciones del entorno ni del fendmeno.

Instrumento: Se uso el cuestionario estructurado, dicho cuestionario contiene
una serie de preguntas dirigidas a las empresas en estudio, el cual permitira
procesamientos de informaciones, tabulaciones para analizar los resultados de
una manera rapida. Todo ello, con la finalidad de conocer estados de ideas u

opiniones, caracteristicas o hechos especificos.

Plan de analisis.

Para el estudio de los datos reunidos se hizo uso del programa estadistico SPSS,
para exportar tablas y andlisis de resultados de las variables en estudio. La primera
actividad metodoldgica fue la elaboracion de la matriz de coherencia, ya que es un
instrumento de gran importancia para la construccion de las dimensiones e
indicadores de acuerdo a las variables y estén bien direccionadas para desarrollar
las preguntas, enseguida se aplico la prueba piloto con el 10% teniendo presente el
alfa de Cronbach, en el cual se mostro la confiabilidad del instrumento. Finalmente
se realizard la elaboracion de las tablas de la recoleccion de datos, las figuras y la
interpretacion de acuerdo a las normas APA, teniendo en cuenta el nimero de la
muestra y finalizando con el anélisis de resultados que consiste en la comparacion

de mis resultados con las de otros autores.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Dimensiones Poblacion y Metodologia Técnicas e
Muestra instrumentos

General General Poblacion: Tipo: Cuantitativo Técnica:
¢Cudles son las - Determinar las caracteristicas Esta constituido por | Nivel: Descriptivo Encuesta.
caracteristicas de la gestion principales de la gestién de 66 Micro y Pequefias | Disefio: Se utilizara el
de calidad en la calidad en la capacitacion de Planificar Empresas del rubro | disefio no experimental Instrumento:
capacitacion de atencion al atencion al cliente de las Gestion de la Hacer peluquerias de la (Transaccional o Cuestionario.
cliente de las micro y micro y pequefias empresas calidad Verificar Ciudad de Huaraz. transversal), porque se
pequefias empresas del del sector servicio, rubro Actuar Muestra recolectaran los datos en | Tabulacion:
sector servicio, rubro peluguerias de la ciudad de Esta representada un solo momento. Programa SPSS.

peluquerias de la ciudad de

Huaraz, 2018?

Huaraz, 2018.

Objetivos Especificos
1. Describir las caracteristicas

principales de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro peluquerias de la
ciudad de Huaraz, 2018.

. Describir las caracteristicas

principales de los representantes
legales de las micro y pequefias
empresas del sector servicio,
rubro peluquerias de la ciudad
de Huaraz, 2018.

. Describir las principales

caracteristicas de la gestion de
calidad en la capacitacion de
atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector
servicio, rubro peluquerias de la
ciudad de Huaraz, 2018.

Capacitacion de
atencion al
cliente

Evaluacion de
las necesidades
de formacién

Contenido
Métodos y

fuentes de
capacitacion

por 66 Microy
Pequefias Empresas
del rubro peluquerias
de la Ciudad de
Huaraz.
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4. Elaborar un plan de mejora
sobre la gestion de calidad en la
capacitacion de atencion al
cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicio,
rubro peluquerias de la ciudad
de Huaraz, 2018.
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4.7.

Principios éticos.

De acuerdo al cadigo de ética de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote y las que consideré en la aplicacion del instrumento son las siguientes:
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Apliqué este principio porque
se tomaron las medidas necesarias para evitar dafios concernientes al medio
ambiente, plantas y animales, a la vez se planificd acciones para disminuir los
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado: Apliqué esté principio porque
se les manifestd que la participacion en trabajo de investigacion era voluntaria y a
la vez se les informé sobre el propésito y finalidad del trabajo ya que los datos
fueron usados para fines de estudio.

Beneficencia no maleficencia: Apliqué este principio porque se asegurd el
bienestar de las personas que participaron en la investigacion, sin causar dafio,
disminuyendo los posibles efectos adversos y maximizando los beneficios.
Justicia: Apliqué este principio porque se tratd de manera equitativa a quienes
participaron en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion.

Integridad cientifica: Apliqué este principio porque se mantuvo la integridad
cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieron afectar el curso del

estudio o la comunicacion de los resultados.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018.

Datos generales N° %
Muestra

Edad

18 - 66 afios 20 30.3
31 - 50 afios 36 54.5
51 a mas afios 10 15.2
Total 66 100.0
Género

Masculino 48 72.7
Femenino 18 27.3
Total 66 100.0
Grado de Instruccién

Sin instruccién 13 19.7
Primaria 10 15.2
Secundaria 33 50.0
Superior universitaria 5 7.6
Superior no universitaria 5 7.6
Total 66 100.0
Cargo que desempefa

Duefio 48 72.7
Administrador 18 27.3
Total 66 100.0
Tiempo que desempefia en el cargo

0 - 3 afios 11 16.7
4 - 6 afos 36 54.5
7 a mas afnos 19 28.8
Total 66 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro del sector servicio, rubro

peluguerias de la ciudad de Huaraz.

Datos de la empresa N° %
Muestra

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 29 43.9
4 a7 afnos 23 34.8
8 a més afos 14 21.2
Total 66 100.0
NuUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 39 59.1
6 a 10 trabajadores 16 24.2
11 a mas trabajadores 11 16.7
Total 66 100.0
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 42 63.6
Personas no familiares 24 36.4
Total 66 100.0
Objetivo de creacion

Generar ganancias 42 63.6
Subsistencia 24 36.4
Total 66 100.0
Tipo de constitucion

ELR. L 6 9.1
S.R.L. 6 9.1
S.A.C. 33 50.0
S.AA. 21 31.8
Total 66 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del rubro peluguerias de la ciudad

de Huaraz, 2018
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Tabla 3
Caracteristicas principales de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, 2018.

Gestion de calidad N° %
Muestra

Los objetivos de la empresa buscan superar las necesidades

Nunca 7 10.6
Muy pocas veces 6 9.1
Algunas veces 6 9.1
Casi siempre 25 37.9
Siempre 22 33.3
Total 66 100.0
En la empresa se busca métodos que van a permitir alcanzar los objetivos
Nunca 4 6.1
Muy pocas veces 14 21.2
Algunas veces 10 15.2
Casi siempre 27 40.9
Siempre 11 16.7
Total 66 100.0
Plantea medidas correctivas ante los errores

Nunca 11 16.7
Muy pocas veces 5 7.6
Algunas veces 5 7.6
Casi siempre 29 43.9
Siempre 16 24.2
Total 66 100.0
Del buen desemperio del personal depende la calidad de trabajo

Nunca 10 15.2
Muy pocas veces 15 22.7
Algunas veces 9 13.6
Casi siempre 14 21.2
Siempre 18 27.3
Total 66 100.0
Se respeta el establecimiento del manual de funciones de los trabajadores
Nunca 10 15.2
Muy pocas veces 6 9.1
Algunas veces 11 16.7
Casi siempre 25 37.9
Siempre 14 21.2
Total 66 100.0
Considera importante la formacion del equipo de trabajo

Nunca 10 15.2
Muy pocas veces 8 12.1
Algunas veces 12 18.2
Casi siempre 14 21.2
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Siempre 22 33.3

Total 66 100.0
Los resultados son verificados constantemente

Nunca 10 15.2
Muy pocas veces 6 9.1
Algunas veces 10 15.2
Casi siempre 22 33.3
Siempre 18 27.3
Total 66 100.0
Define un sistema de medicion de resultados

Nunca 4 6.1
Muy pocas veces 3 4.5
Algunas veces 9 13.6
Casi siempre 30 45.5
Siempre 20 30.3
Total 66 100.0
Registra los resultados positivos alcanzados

Nunca 6 9.1
Muy pocas veces 6 9.1
Algunas veces 13 19.7
Casi siempre 19 28.8
Siempre 22 33.3
Total 66 100.0
Se establece constantemente las mejoras preventivas

Nunca 7 10.6
Muy pocas veces 9 13.6
Algunas veces 11 16.7
Casi siempre 19 28.8
Siempre 20 30.3
Total 66 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, 2018

Tabla 4
Caracteristicas principales en la capacitacion de atencion al cliente de las microy

pequefias empresas del sector servicio, rubro peluguerias de la ciudad de Huaraz, 2018.

Capacitacion en atencion al cliente N° %
Muestra

Tiene una formacion adecuada mostrando interés por las necesidades de los
clientes

Nunca 3 4.5
Muy pocas veces 11 16.7
Algunas veces 11 16.7
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Casi siempre 26 39.4
Siempre 15 22.7
Total 66 100.0
Entiende las necesidades que tiene los clientes

Nunca 6 9.1
Muy pocas veces 4 6.1
Algunas veces 21 31.8
Casi siempre 16 24.2
Siempre 19 28.8
Total 66 100.0
Informa a los clientes sobre los precios y promociones

Nunca 4 6.1
Muy pocas veces 8 12.1
Algunas veces 11 16.7
Casi siempre 9 13.6
Siempre 34 51.5
Total 66 100.0
Emplea una buena actitud para comunicarse con los clientes

Nunca 7 10.6
Muy pocas veces 4 6.1
Algunas veces 6 9.1
Casi siempre 16 24.2
Siempre 33 50.0
Total 66 100.0
El personal es capacitado en el servicio que presta

Nunca 2 3.0
Muy pocas veces 6 9.1
Algunas veces 9 13.6
Casi siempre 13 19.7
Siempre 36 54.5
Total 66 100.0
Los trabajadores son capacitados para conocer los protocolos de atencion al
cliente

Nunca 2 3.0
Muy pocas veces 11 16.7
Algunas veces 17 25.8
Casi siempre 12 18.2
Siempre 24 36.4
Total 66 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE del rubro peluquerias de la ciudad de

Huaraz, 2018
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5.2. Anélisis de los resultados.

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las MYPE

v Del total de los representantes encuestados el 54.5% tienen entre 31 a 50 afios de edad
(Tabla 1), estos resultados contrastan con los resultados de la autora Ortiz (2017) que
expresa que el 42.3% de los encuestados tienen entre 31 a 40 afios de edad; por otro
lado, estos resultados también coinciden con los resultados de la autora Supelano
(2014) que expresa que el 70% de los encuestados tienen entre 31 y 50 afios de edad.
Esto evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro pelugquerias
de la ciudad de Huaraz, son dirigidas por personas adultas de 31 a 50 afios de edad;
puesto que personas con esta edad tienen experiencia en la administracion y control de
Sus negocios.

v Del total de los representantes encuestados el 72.7% es de género femenino (Tabla 1),
estos resultados coinciden con los resultados de la autora Ortiz (2017) que expresa
que el 53.8% de los encuestados son de género femenino; por otro lado, estos
resultados contrastan con los resultados de la autora Supelano (2014) que expresa que
el 57.14% de los encuestados dicen que son de género masculino. Esto evidencia que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad de
Huaraz, son dirigidas por personas de género femenino; el género no importa porque
si es femenino o masculino siempre se hard una buena administracion y un buen uso
de herramientas de gestion para que crezca la empresa y sea competitiva en el mercado.

v Del total de los representantes encuestados el 50% tiene como grado de instruccion
secundaria (Tabla 1), estos resultados contrastan con los resultados de las autoras
Bravo y Samaniego (2015) que expresa que el 44.44% de los encuestados manifiestan

que tienen como grado de instruccion superior universitaria; por otro lado, estos
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resultados contrastan con los resultados de la autora Flores (2017) que expresa que el
75% de los encuestados dicen que tienen grado de instruccion superior técnico. Esto
evidencia que la mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro peluguerias de
la ciudad de Huaraz, son dirigidas por personas con estudios secundarias; lo cual no es
replicada en otros sectores o rubros.

v Del total de los representantes encuestados el 72.7% son los duefios de los negocios
(Tabla 01), estos resultados contrastan con los resultados de las autoras Bravo y
Samaniego (2015) que expresa que el 100% de los encuestados aseguran gue el cargo
que desempefian en la empresa es como gerente. Esto evidencia que la mitad de las
micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, son dirigidas
por los mismos duefios; lo cual confirma que la mitad de los duefios se sienten seguros
administrar su propio negocio a dejarlo en manos ajenas.

v Del total de los representantes encuestados el 54.5% desempefian entre 4 a 6 afios en
el cargo (Tabla 01), estos resultados contrastan con los resultados del autor Aguilar
(2017) que expresa que el 100% de los encuestados aseguran que el cargo que
desempefian es entre 0 a 3 afios. Esto evidencia que mas de la mitad de las micro y
pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, se desempefian entre
4 a 6 afos; lo cual confirma que han trabajado un buen tiempo, siendo de beneficio

para ese nNegocio, ya que cuentan con experiencia.

Tabla 2

Caracteristicas de las MYPE

v Del total de los representantes encuestados el 43.9% tiene de 0 a 3 afios en el rubro
(Tabla 2), estos resultados contrastan con los resultados de los autores Del Carpio y

Marin (2018) que expresa que el 50% de los encuestados manifiestan que tienen entre
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6 a més afos en el rubro. Esto evidencia que la mitad de las micro y pequefias empresas
del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, tienen de 0 a 3 afios en el rubro; lo cual
quiere decir que aun no logran un posicionamiento en el mercado pero que a pesar de
las dificultades siguieron adelante.

Del total de los representantes encuestados el 59.1% tiene entre 1 y 5 trabajadores
(Tabla 2), estos resultados contrastan con los resultados del autor Aguilar (2017) que
expresa que el 60% de los encuestados aseguran tener entre 1 y 3 trabajadores. Esto
evidencia que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, tienen entre 1 a 6 trabajadores; lo cual quiere
decir que cuentan con una buena rentabilidad y necesitan esa cantidad de trabajadores
para cubrir las obligaciones correspondientes.

Del total de los representantes encuestados el 63.6% dicen que son familiares los que
laboran en su empresa (Tabla 2), estos resultados contrastan con los resultados de los
autores Del Carpio y Marin (2018) que expresan que el 44.5% de los encuestados
aseguran que sus trabajadores no son ni familiares ni amigos. Esto evidencia que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias
de la ciudad de Huaraz, tienen como trabajadores a sus familiares; lo cual quiere decir
que optan por contratar a sus familiares para apoyarles en la mantencion de sus
ingresos econémicos.

Del total de los representantes encuestados el 63.6% dicen que el objetivo de creacion
de su empresa es la de generar ganancias (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
resultados del autor Argandofia (2016) que expresa que el 100% de los encuestados
tienen como objetivo generar ganancias. Esto quiere decir que la mayoria de los
empresarios del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz se han constituido para la

generacion de ganancias, en el cual tienen una excelente trayectoria en el mercado.
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v Del total de los representantes encuestados el 50% dicen que el tipo de constitucién de
su empresa es como S.A.C. (Tabla 2), estos resultados contrastan con los resultados
del autor Argandofia (2016) que expresa que el 57.1% de los encuestados precisan
que sus empresas estan constituidas como persona natural. Esto evidencia que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias
de la ciudad de Huaraz, tienen una constitucion de su empresa como S.A.C., ya que,

la empresa posibilita unir capitales pequefios para que sea mas sélida.

Tabla 3

Variable gestion de calidad

v' Del total de los representantes encuestados el 37.9% dicen que casi siempre los
objetivos de la empresa buscan superar las necesidades (Tabla 3), estos resultados
contrastan con los resultados de la autora Montalco (2016) que expresa que el 86.7%
de los encuestados manifiestan que tienen conocimiento de la técnica moderna de
Benchmarking para una buena gestion de calidad en su empresa, lo que hace cumplir
sus objetivos sin problema alguno. Esto evidencia que menos de la mitad de los
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro peluguerias de la ciudad de
Huaraz, no se interesan en conocer las necesidades de sus clientes; lo cual los
administradores deberian interesarse en sus clientes para sobresalir con la
competencia.
Segun lo afirmado por Deming (1989) los objetivos de la empresa deben ser analizados
para ser ejecutados a través de herramientas, su proposito es identificar areas
ineficientes de procesos empresariales.

v Del total de los representantes encuestados el 40.9% dicen que casi siempre en la

empresa buscan méetodos que permiten alcanzar objetivos (Tabla 3), estos resultados
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coinciden con los resultados de la autora Montalco (2016) que expresa que el 86.7%
de los encuestados manifiestan que tienen conocimiento de la técnica moderna de
Benchmarking para una buena gestion de calidad en su empresa. Esto evidencia que
la mitad de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias
de la ciudad de Huaraz, conocen técnicas modernas de calidad; lo cual los
administradores a través de esta técnica conocen a sus competidores sobresalientes, de
las actividades que realizan para aplicarlo en sus negocios.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) la gestion de calidad, es de
caracter de mejora continua de la calidad de todas las técnicas, bienes y servicios, todo
ello mediante la participacion de todas las personas que estén comprometidos con la
organizacion.

Del total de los representantes encuestados el 43.9% dicen que casi siempre plantea
medidas correctivas ante los errores de la empresa (Tabla 03), estos resultados tienen
coincidencia con los resultados de la autora Herrera (2019) que expresa que el 86.7%
de los encuestados manifiestan que usan la técnica de la observacion para la medicién
del rendimiento de su empresa. Esto evidencia que la mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, optan
por aplicar medidas correctivas ante errores presentados, ya que es una accién comun
en las empresas de cualquier rubro.

Segun lo expresado por Deming (1989) las medidas correctivas se dan mediante una
serie de técnicas y pasos para dar solucién a un problema.

Del total de los representantes encuestados el 27.3% opinan que siempre, del buen
desempefio del personal depende la calidad de trabajo (Tabla 03), estos resultados
concuerdan con los resultados de la autora Flores (2017) que expresa que el 53.3% de

los encuestados manifiestan que con un buen desempefio en cuanto a la gestion de
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calidad puesta en el negocio siempre produce un impacto en la sociedad. Esto
evidencia que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, dicen que del buen desempefio del personal
depende la calidad de trabajo; esto significa que si se desempefian bien en la gestion
de la calidad genera mayor rentabilidad y les facilita en la competitividad del mercado
que es muy exigente con el paso del tiempo.

Segun lo afirmado por Feigenbaum (1986) la calidad de servicio esta establecida por
el cliente. Es decir, esta fundamentada en la experiencia del cliente con el producto ya
sea bien o servicio recibido, por lo cual se puede decir que la calidad es percibida y
valorada por el cliente.

Del total de los representantes encuestados el 37.9% dicen que casi siempre respetan
el establecimiento de funciones de los trabajadores (Tabla 03), estos resultados
contrastan con los resultados de la autora Herrera (2019) que expresa que el 57.1%
de los encuestados dicen que algunas veces no cumplen con sus funciones los
trabajadores de la empresa. Esto evidencia que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, que pese a
que los trabajadores tienen sus funciones establecidas no cumplen con la totalidad de
dichas funciones.

Segin lo expresado por Deming (1989) establecer funciones, compromisos y
obligaciones a las que se debe dar respuestas por las funciones que ocupan los
empleados de una empresa, sefiala ambitos en las que deben tomar decisiones
generando acciones necesarias para que el resultado de la labor se dé a tiempo.

Del total de los representantes encuestados el 33.3% dicen que casi siempre los
resultados son verificados constantemente (Tabla 03), estos resultados contrastan con

los resultados de la autora Mendoza (2018) manifiesta que el 70% de los
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representantes encuestados indican que siempre estan impulsando la consecucion de
logros, asi mismo Cordova (2018) manifiesta que la mayoria de representantes de las
MYPES utiliza la observacion para medir los resultados que se obtengan. Esto
evidencia que pocos representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
peluguerias de la ciudad de Huaraz, verifican los resultados constantemente; por lo
que las MYPES por lo general no se centran en verificar los resultados y la direccién
hacia la cual se orientan.

Segun lo establecido por Kotler (2003) verifica constantemente las necesidades de los
clientes, donde afirma que la calidad de un producto o servicio no proviene de lo que
se utiliza en él, sino mas bien del provecho que el cliente puede sacar del mismo.

Del total de los representantes encuestados el 45.5% dicen que casi siempre se define
un sistema de medicién de resultados (Tabla 03), estos resultados coinciden con los
resultados de la autora Flores (2017) quien en su investigacion obtuvo que el 38% de
los representantes encuestados indicaron que muy pocas veces el personal del rubro en
estudio, culmina con el servicio en el tiempo establecido. Esto evidencia que pocos
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro peluguerias de la ciudad de
Huaraz, que se demuestra que la mayoria de representantes mide los resultados que
obtiene.

Segun lo establecido por Kotler (2003) medir resultados viene impuesta por el cliente,
entonces el trabajo es brindar un excelente servicio y ésta sea de la mejor calidad.

Del total de los representantes encuestados el 33.3% dicen que siempre se registra los
resultados positivos alcanzados en la empresa (Tabla 03), estos resultados coinciden
con los resultados de la autora Jamanca (2017) en su investigacion obtuvo que el 80%
usa la técnica de medicion de la observacion para que la gestion de calidad mejore su

negocio. Esto evidencia que pocos representantes de las micro y pequefias empresas
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del rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz, gran parte de las MYPES no toman como
un punto fundamental el registro de la consecucion de sus metas, lo que les permitiria
tener un mejor control del progreso de su empresa.

Segun lo expresado por Deming (1989) se registra los resultados positivos alcanzados
en la empresa con operaciones que se realizan periédicamente en las actividades al

cierre del mismo.

Tabla 4

Variable Capacitacion en atencion al cliente

v Del total de los representantes encuestados el 39.4% opinan que casi siempre se forman
adecuadamente mostrando interés por las necesidades de los clientes (Tabla 4), estos
resultados coinciden con los resultados de la autora Mendoza (2018) indica que el
55% de los encuestados en su estudio manifestaron que se encuentran siempre en
posesion de un programa de atencién al cliente, por lo que se encuentran pendientes
de estos y de sus necesidades, por otro lado, Flores (2017) en su investigacién
manifiesta que el 38% de los encuestados expresaron que regularmente el personal que
los atiende es capaz de escuchar y responder acertadamente a las opiniones de estos.
Por lo que se ve que la mayoria de representantes si se centra en las necesidades que
tienen los clientes.
De acuerdo a Chiavenato (2009) la capacitacion es un medio por el cual se apalanca el
desempefio en el trabajo, siendo un medio por el cual se desarrollan las competencias
de las personas, que luego del proceso de capacitacion, podran ser mas productivas y
creativas.

v Del total de los representantes encuestados el 31.8% opinan que algunas veces se

capacita para entender las necesidades que tienen los clientes (Tabla 04), estos
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resultados contrastan con los resultados del autor Batancur (2016) quien en su
investigacion concluye que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio que
se ofrece en dichos restaurantes, pero es necesario enfocarse en la limpieza de
sanitarios para mejorar el servicio, ademas es necesario realizar una induccion a todos
los colaboradores para que estos se identifiquen mejor con el clima laboral de las
empresas y asi mejoren la calidad del servicio que se ofrece. De acuerdo a los
resultados encontrados se puede concluir que la mayoria de los representantes del
rubro peluqueria de Huaraz, entiende las necesidades de sus clientes, cabe resaltar que
es sumamente importante entender y atender las necesidades de cada cliente, pues cada
cliente satisfecho, recomendara a la empresa sobre la competencia.

Segun manifiesta Chiavenato (2009) la aplicacion del programa de capacitacién en la
empresa realiza el desarrollo del plan a seguir en el proceso, evaluando posibles
complementos del programa y asi reforzar para un mejor entendimiento de las
necesidades de los clientes.

Del total de los representantes encuestados el 51.5% expresan que siempre informan a
los clientes sobre los precios y promociones (Tabla 4), estos resultados contrastan con
los resultados del autor Mendoza (2018) quien en su investigacién indica que el 48%
de los encuestados manifestaron que los conocimientos de los empleados son limitados
para contestar las preguntas de los clientes. De acuerdo a los resultados y antecedentes
encontrados se puede concluir que la mayoria de los representantes del rubro de
pelugueria, estan de acuerdo en que su personal siempre informa a los clientes de
manera eficaz, teniendo como consecuencia clientes satisfechos, clientes que se
enteran de las promociones que brinda la empresa.

De acuerdo a lo manifestado por Blanco (2001) promover una cultura organizacional

atractiva, positiva y abierta; que potencia y retenga el talento humano, se necesita de
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esfuerzos continuos

v Del total de los representantes encuestados el 50% dicen que siempre los trabajadores
emplean una buena actitud para comunicarse con los clientes (Tabla 4), estos
resultados contrastan con los resultados del autor Batancur (2016) quien en su
investigacion indica que el 47% de los encuestados expresaron que regularmente el
personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las opiniones de los
clientes. De acuerdo a los resultados y antecedentes encontrados se puede concluir que
la mitad de los representantes del rubro de peluqueria, coindicen en que su personal no
siempre emplea un lenguaje claro al momento de atender a los clientes.

De acuerdo a lo manifestado por Blanco (2001) es importante tener una actitud
positiva, sonreir y tener paciencia con los clientes; esto implica una mayor atraccion
de clientes.

v' Del total de los representantes encuestados el 54.5% dicen siempre el personal es

capacitado en el servicio que presta (Tabla 4), estos resultados coinciden con los
resultados de la autora Séptimo (2016) quien en su investigacion manifiesta que el
33% de los empresarios capacitan a sus colaboradores para una mejor atencién a sus
clientes. De acuerdo a los resultados encontrados se puede concluir que la mayoria de
los representantes del rubro de peluqueria, capacitan a sus trabajadores en sus
funciones por ende estos se pueden especializar en el servicio que prestan.
Segin manifiesta Chiavenato (2009) La capacitacién y la formaciéon continua
aumentan la competencia del equipo de trabajo. Las empresas se apoyan en la
capacitacion para poder solucionar los problemas, motivar a los colaboradores,
desarrollar las habilidades, competencias y actitudes, impulsar un proceso de cambio
empresarial, incorporar nuevas tecnologias y mejorar la gestion.

v' Del total de los representantes encuestados el 36.4% dicen que siempre los
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trabajadores son capacitados para conocer los protocolos de atencion al cliente (Tabla
4), estos resultados coinciden con los resultados de la autora Poma (2015) quien en su
investigacion manifiesta que el 100% indica que su personal ha sido capacitado en
atencion al cliente, el 70% fue capacitado de 1 a 2 veces y el 100% considera que la
capacitacion mejora la rentabilidad de su empresa. De acuerdo a los resultados
encontrados se puede concluir que la mayoria de los representantes del rubro de
pelugueria, coinciden en que sus trabajadores conocen los protocolos de atencion al
cliente, lo que hace sobreentender que estos invierten en capacitar a su personal.

De acuerdo a lo manifestado por Blanco (2001) para los trabajadores la capacitacion
es producto del inicio del proceso de las actividades; es decir, las habilidades se deben
usar frecuentemente, de manera que en su uso se haga mas facil la produccion usando

conocimientos para eliminar errores.
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Plan de mejora

Aqui se muestra el plan de mejora, con etapas que se deben cumplir a lo largo del

servicio.

1. Datos generales.
- Razédn social: Cosmética y Belleza “Katia Chavez”
- Giro de la empresa: Empresa de servicio de peluqueria (Salon de belleza)
- Direccion: Jr. Comercio 331
- Nombre del representante: Katia Chavez Angulo

2. Mision
El salon de belleza Cosmética y Belleza “Katia Chavez” se proyecta a futuro como un
centro estético de un nivel alto, donde la calidad humana y de servicios favorezca la
construccién de un espacio en el que satisfagan necesidades de los usuarios, buscando
siempre un ambiente adecuado, diferente y agradable para ellos.

3. Vision.
El salon de belleza Cosmética y Belleza “Katia Chavez” como centro estético, ofrece
un ambiente propicio para el cuidado personal, en el cual no solo se busca satisfacer
en servicios al cliente sino también darle una propuesta diferente y brindarle una
experiencia unica que permita un mejor acercamiento entre el empleado y el usuario
mediante la implementacion de herramientas tecnolégicas.
Valores
Un valor es una elaboracion mental, cuyo fin es el de identificar y expresar cualidades
propias de cada persona, y tienen existencia y sentido en situaciones concretas. Es todo
aquello que da sentido a la vida personal y social y construye positivamente la

sociedad.
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Teniendo en cuenta lo anterior, el salon de belleza Cosmética y Belleza “Katia
Chéavez” aplica los valores de:

¢ Amabilidad: Como en toda empresa reconocida, se debe tratar al cliente de una
forma muy amable para que este sea fiel al salon de belleza Cosmética y Belleza
“Katia Chavez”.

e Respeto: Es esencial para una buena convivencia dentro del salon de belleza
Cosmética y Belleza “Katia Chavez” para que asi las cosas funcionen bien.

e Responsabilidad: El personal establece su responsabilidad en el tiempo
estipulado, demostrando prioridades en el cumplimiento de las tareas.

e Compromiso: Cumplir con lo acordado en el lugar, hora y fecha indicada.

e Tolerancia: Aceptando y corrigiendo las opiniones de otras personas en forma
cortes y educada.

e Comunicacién: La razén principal por la cual la empresa funciona bien,
comunicandose clientes y trabajadores, es mas facil lograr lo mejor para el salon
de belleza Cosmética y Belleza “Katia Chavez”.

4. Objetivos

Objetivo general

Brindar un espacio de estética y cuidado personal al servicio de cualquier persona en

el que se puedan encontrar profesionales, productos y servicios de la mejor calidad

dentro de un ambiente comodo e innovador.

Objetivos especificos

e Brindar un lugar conveniente para la prestacion de servicios estéticos con unas
instalaciones aptas para esto y en las mejores condiciones.

e Poner al servicio de los usuarios las técnicas y conocimientos de un personal bien

capacitado en la estética y el cuidado personal.
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e Ofrecer los mejores productos y servicios de cuidado personal.

e Integrar herramientas tecnoldgicas (Internet) para mayor comodidad de los

usuarios.

o Fortalecer la relacion entre el usuario y su asesor por medio de tecnologias como

La Internet.

5. Servicios

El salén de belleza Cosmética y Belleza “Katia Chavez” ofrece a sus clientes

tratamientos para el embellecimiento, conservacion e higiene de la piel, con el fin

primordial de promocionar la imagen saludable de sus clientes.

6. Organigrama

SALON DE BELLEZA COSMETICA
Y BELLEZA “KATIA CHAVEZ”

|

|

s N s
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administrador
\ ‘ J g
. 4 . N\ 4
Consejeriay Supervisor y Gerente que realiza
Mantenimiento asistente estilista actividades de estilista
\ J \_
[
| \ \ \
] ] N\
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pedicurista depiladora
J
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7. Diagnostico general

OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1: Crecimiento del prestigio del negocio. Al: Llegada de un competidor dentro de la
O2: Incremento probable de la inversion ubicacion.

(capital de trabajo).

O3: Ampliacion de los servicios de atencion

A2: Administrador deficiente.
A3: Local inseguro contra robos.

MATRIZ FODA al cliente. A4: Productos de mala calidad.
O4: Aumento de la cartera de clientes. A5: Mal servicio.
O5: Liderazgo consolidado de la
organizacion en el sector de la belleza y
la estética.
0O6: Convertirse en vanguardia de la moda y
la estética.
FORTALEZAS F-O F-A

F1

F2:

F3
F4
F5
F6
F7
F8

F9

: Excelente atencion a los clientes.

Uso de productos de calidad y de
reconocidas marcas en los servicios de
pelugueria y estética.

: Personal capacitado, creativo e innovador en

las propuestas de imagen y estilo.

. Precios de los servicios por debajo de los

establecidos por la competencia.

. Alta cartera de clientes.

: Ubicacion de facil acceso.

: Servicio de valet parking.

. Vigilancia interna y externa al local de

forma permanente.

: Se acepta cualquier instrumento de pago.

Aprovechar que usa productos de calidad y
de reconocidas marcas en los servicios de
peluqueria y estética, manteniendo al
personal capacitado para obtener respuesta en
el desempefio de sus funciones y cuando
existan problemas la responsabilidad sea
compartida para encontrar soluciones.

Aplicar la gestion de calidad y capacitacion en
atencion al cliente en la micro y pequefia
empresa con apoyo de las fortalezas que
posee, para hacer frente a las amenazas que se
puedan presentar.
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DEBILIDADES

D-O

D-A

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

- Insuficiente personal para el trabajo de

fines de semana o dias festivos.
: No se admiten acompafiantes de los
clientes.

: Espacio restringido en el salon de belleza

solo para atencion del cliente.

: Alzas constantes de precios de productos e
insumos para los servicios de estética y

de peluqueria.

- Altos costos de funcionamiento (costos

fijos y variables).

: Escases de productos e insumos necesarios

para realizar los servicios que se
ofrecen.

: Alto monto anual de las obligaciones
municipales y nacionales para el
funcionamiento legal del negocio.

: Fallas eléctricas constantes en la zona de

ubicacion del local.

Aprovechar el crecimiento del prestigio del

negocio para promocionar los
servicios, la i ampliacién de los
servicios de atencion al cliente,
liderazgo  consolidado de la
organizacion en el sector de la belleza
y la estética, para que muestren
autonomia e iniciativa propia en su
trabajo.

Elaborar un presupuesto para la capacitacion a
los colaboradores para brindar una
mejor atencion, para poder enfrentar el
ingreso de los nuevos competidores y
evitar cambios y gustos de los clientes;
contar con un amplio establecimiento
que permita protegernos contra los
cambios climéticos.
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8.

Indicadores de una buena gestion.

a)

b)

Compara los beneficios.

El primer indicador al que suelen recurrir los duefios de negocios de estética o
pelugueria para hacer balance del afio, es a los ingresos totales. Pero, ademas de
comparar los ingresos totales del afio actual con afios anteriores, ven mas alla y
comparan mes a mes y por trimestres. De esta forma tendran una visién mas amplia
de qué meses su negocio ha funcionado mejor y qué camparias de marketing dan
mas resultados. También se puede ver las temporadas con menos ingresos y sacar
conclusiones para ver como mejorarlas para el afio siguiente.

Que servicios, tratamientos y productos han sido los mas vendidos

Para saber el rumbo por donde va un negocio se debe saber cuales son los servicios,
tratamientos o productos mas vendidos en la totalidad del afio. De esta forma se
sabréa cuales se tiene que apostar mas: los que generan mas ingresos. Y por aquellos
que deben dejar de ofrecer si no generan ningun ingreso o analizar y ver como
modificarlos para que empiecen a funcionar. Quiza su precio sea elevado, no estén
bien explicados: los clientes no lleguen a entender sus beneficios o, simplemente,
no conecten con el publico. También se debe analizar los productos. Descubre qué
productos son los que menos salida tienen en su estética o peluqueria y pensar en
cémo promocionarlos de forma diferente para producir mas ventas.

Comprueba el rendimiento de tus trabajadores

Si utilizan el software de gestion Versum, sera muy facil analizar el rendimiento
de los trabajadores. En el sistema puede y debe comprobar qué trabajadores
generan mas ventas de productos mientras realizan los servicios o tratamientos a
los clientes. Asi como aquellos que generan mas propinas y cuéles atienden a mas

clientes.
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d)

Mira cuantos clientes nuevos has atraido a tu negocio este afio

Un dato importante para saber si las campafias de marketing de captacion de
clientes han funcionado es comprobar cuantos clientes nuevos han atraido a su
negocio durante el afio. Si sabe como hacer acciones de marketing efectivas para
tu peluqueria o centro de estética seguro que ha atraido muchos nuevos clientes a
su centro. Gracias a los informes que genera el programa de gestion Versum puede
comprobar cuantos han sido y compararlo con afios anteriores. Recuerda, que de
poco sirve atraer nuevos clientes si no los fidelizas y los conviertes en clientes

habituales de tu centro de estética o peluqueria.

9. Problemas

a)

b)

Equivocarse con la base de datos de clientes. Una de las peores cosas que le
puede pasar a un salon de belleza es tener una base de datos desorganizada y
desactualizada, asi como no conocer los perfiles de cliente de tu salon de belleza o
no tener un historial para cada cliente. jEsto seria terrible! No puede ir dando palos
de ciego, mientras tu competencia sabe exactamente a quién se dirige y por que.
Con una organizacion adecuada se tendra toda la informacion de los clientes
actualizada, almacenada y organizada en un mismo lugar, lo que, de paso, ayudara
a identificar los distintos perfiles de cliente. jMucho mejor!

No promocionar las ventas cruzadas de productos y servicios. Parte de la
facturacion de un negocio de estética depende de la venta cruzada de productos,
asi como de la venta sugerida de bonos y packs, y como no, de tratamientos
relacionados. Sin duda, no usar estas técnicas de venta tradicionales hara perder
ingresos y no promocionara como es debido la carta de servicios.

No preocuparse de la marca. El branding de un negocio de estética es la carta de

presentacion al mundo. Descuidarla supondra dar una imagen ordinaria, poco
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d)

f)

9)

trabajada y nada profesional. No caiga en ese error y contrata a un disefiador que
cree una marca bonita, que pueda reforzar creando todo un material promocional,
como una app personalizada, email marketing corporativos, imagenes
promocionales para sus redes sociales, asi como papeleria diversa, como carteleria
(tu menu de serv

cios, tu lista de productos nuevos o promociones vigentes), tarjetas regalo.

No tener un plan de marketing claro. No contar con un plan para promocionar
su negocio, definido por objetivos y estrategias, hara perder clientes y que cueste
mas ganarlos. Con un software de gestion y marketing y los materiales de apoyo,
podra crear un plan de marketing genial, adaptado a las necesidades de su negocio.
Para reforzar su estrategia y lanzar campafias exitosas.

No dominar los canales de comunicacion. La comunicacion es la base de
cualquier relacion. Los clientes quieren sentirse atendidos y estar informados de
las novedades, pero si comunica por los canales erréneos no se conseguira lo que
se propone. La comunicacion con los clientes no puede restringirse a una
newsletter alld a las mil o publicaciones en tus redes sociales.

No ofrecer formacion al equipo en ventas, atencion al cliente o un cédigo de
buenas précticas. Si los auxiliares y profesionales que forman parte del equipo,
no conocen sus objetivos de facturacion, no tienen un protocolo de atencion al
cliente, ni tienen una guia a la hora de estimular a los clientes con distintas técnicas
de ventas, dicho negocio perdera relevancia y se descuidara cada dos por tres la
relacion con la clientela. Ponle solucién, reuniendo al equipo una vez por semana
e informandoles de los nuevos objetivos, de tratamientos que hay que realzar, de

los productos que quieres promocionar y de las técnicas de venta mas efectivas.
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h) No tener citas online. No ofrecer a los clientes la posibilidad de pedir su cita
online, dejara estancado y ademas, provocara colapsos en la recepcion, ya que los
clientes querran seguir pidiendo sus citas por WhatsApp, teléfono o pasandose por
tu centro. Ademas, se puede olvidar apuntar las citas y originar un malentendido,

que perjudicara su imagen y hara perder posiblemente un cliente.
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10. Causas (diagrama de causa - efecto)

C No preocuparse de No dominar los canales
la marca de comunicacion
A
U
S [ No tener un plan de } [ No tener citas online ‘]
marketing claro
A g
Falta de organizacién y
conocimientos de
marketing
E -
Falta de informacion Produce desconfianza
F referente a la marca con los clientes
E
C
Falta de cultura en Desventaja para el
T el marketing crecimiento del negocio
W
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11. Establecer soluciones

a)

b)

Utiliza el software de tu salon de belleza para reducir las ausencias. No hay
nada méas molesto (y perjudicial para tu negocio) que un cliente no se presente a su
cita. No solo deja un gran vacio en la agenda, sino que te cuesta tiempo y dinero.
Especialmente cuando otro cliente podria haber reservado en ese tiempo. Puedes
empezar a cobrar algunos servicios por adelantado mediante internet. Puedes pedir
un pago parcial o completo cuando el cliente reserve su cita. Cuando pagan una
parte del servicio por adelantado es mucho mas probable que el cliente se presente
a la cita.

Cuando ocurran cancelaciones de ultima hora o no se presenten, puedes optar
por mantener el depdsito o devolverlo al cliente. Dependera de ti y de cémo
quieras manejar tu peluqueria, barberia, centro de estética, ufias y spa. Utiliza los
correos electrénicos automatizados para mantener el contacto con tu cliente,
especialmente con los clientes mas nuevos que necesitan un pequefio impulso para
consolidar tu relacion con ellos. Configurala a tu gusto y olvidate de ella. Esta es
una gran herramienta de comunicaciones regulares, como los correos electronicos
para felicitar el cumpleafios y las campaias de “te echamos de menos”.

La rotacion de personal en tu saldn de belleza es una de las peores pesadillas
gue puedes vivir y una de las realidades demasiado frecuentes. Si se siente
aburrido de hacer entrevistas y quiere que su negocio tome otro rumbo debera
comunicarse con su equipo, son su mejor fuente de informacion y puede ayudar a
Ilegar al fondo de la alta rotacion de personal. Hablar con ellos de manera abierta
y transparente, para que pueda entender mejor lo que puede hacer para mejorar su

entorno de trabajo.
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d) Utiliza las citas online para agilizar las reservas. El personal esta ocupado. Sus

clientes estan ocupados. Lo Ultimo que necesita es que pierda reserva. La reserva

en linea es la herramienta perfecta para ayudar a sus clientes a reservar citas de

forma agil y répida. La reserva de citas online abre al negocio a nuevos clientes

que pueden no tener tiempo de llamar durante el dia. En su lugar pueden conectar

en linea y reservas a través de un enlace. Estas citas siempre seran en tiempo libre

y le pediran confirmacion.

12. Estrategias

N° Acciones de Plazo Impacto Priorizacion

mejora a llevar
a cabo

1 | Renovacion de la | 1 semana Incremento de clientes | La imagen es
pagina web importante

2 | Solicitar 2 dias Mejorar el servicio Detectar areas en las
opiniones a tus que se puede mejorar
clientes

3 | Apostar por las 1 mes Incremento de clientes | Marketing digital
redes sociales

4 | Ofrecer 1 dia Cliente satisfecho Razon por la cual un
atenciones cliente se incline hacia
directas ti

5 | Elegir el tono 1 hora Cliente satisfecho No se debe elegir un
adecuado maquillaje para verse

maés blanca 0 mas
morena

6 | Confianzaen 1 dia Incremento de clientes | Seguridad para los

expertos satisfechos clientes
13. Establecer acciones
Indicadores Problema Accién de mejora

Tactica promocional

Ausencia de una tactica
promocional

pelugueria

Las tacticas promocionales
consisten en la creacion de una
especie de club de fidelidad a la
pelugueria que premie las visitas
frecuentes mediante de el obsequio
de otro servicio que preste la
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Falta de organizacion en
cuanto a la distribucion

Tactica de distribucion

Las instalaciones deben tener buena
ventilacion, iluminacion ya sea
natural o artificial.

Falta de una buena
comunicacion fluida

Plan de ventas personales

Es necesario contratar un nuevo
pelugquero pues la estructura
organizacional no es suficiente para
atender los clientes existentes como
los potenciales

No incentivan a los
hombres para que den
importancia a su imagen

Plan de mercadeo directo

En los primeros meses se debe
realizar programas de fidelizacion
ofreciendo asesoria personalizada
para la imagen y cuidado personal
del hombre

14. Recursos para la implementacion de las estrategias.

Planificar
Objetivo: Mejorar proceso de gestion de la calidad
1. Liderazgo y compromiso

2. Objetivos de calidad

3. Rolesy responsabilidad

Hacer

1. Plan de entrenamiento

2. Riesgos

3. Control del proceso

Verificar

1. Seguimiento, medicion y evaluacion
2. Control

3. Revision por la direccion

Actuar

1. Mejora continua

2. No conformidades y acciones correctivas

74




Objetivo: Brindar los conocimientos al personal que se incorpora o a los antiguos
Evaluacion de las necesidades de formacion
1. Formar a los trabajadores para que sean capaces de absolver cualquier duda del
cliente y brindar una atencion de calidad
Contenido
1. Mejorar los resultados de los trabajadores, a través de las evaluaciones de
desempefio.
Meétodos y fuentes de capacitacion
1. Preparar a los empleados para la adopcion de nuevas metodologias y tecnologias

de trabajo.

V1. Conclusiones y recomendaciones
6.1. Conclusiones

Conclusion general

La gestidn de calidad en la capacitacion de atencion al cliente, mayormente son
dirigidas adecuadamente por los representantes legales de las empresas del
rubro peluquerias de la ciudad de Huaraz. Lo mencionado es porgue la mayoria
de los representantes conformados por dicho rubro, llevan a cabo
continuamente las dimensiones de la gestién de la calidad a través de
capacitaciones en atencién al cliente, finalmente los resultados estan dirigidos
a los representantes de estos negocios para que tomen buenas decisiones
aplicando el analisis FODA descritas en la investigacion, de ese modo realizar
mejoras en la gestion de la calidad realizando capacitaciones de atencion al

cliente.
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Conclusiones especificas

Generalmente la mayoria de los representantes legales del rubro peluquerias
son de sexo femenino, con edades de entre 31 a 50 afios; con grado de
instruccion secundaria, siendo mas de la mitad duefias del negocio y
desempefiandose en dicho negocio entre 4 a 6 afios. Estas principales
caracteristicas se muestran porque en su mayoria las mujeres son los que
ejercen este oficio, ya que los clientes confian mas en una figura femenina para
hacerse un cambio de imagen; estos datos de los representantes estan orientadas
para que cada uno sepa y tome medidas en cuanto a la competencia de este

rubro.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro peluguerias, estan en
el rubro entre 0 a 3 afos, contando con 1y 5 trabajadores, siendo en la mayoria
familiares suyos y que el objetivo de creacidn de sus empresas es para generar
ganancias, perteneciendo al tipo de constitucién como S.A.C. Estos datos se
dan a conocer porque estas empresas tienen un numero reducido de
trabajadores por su misma naturaleza, también tienen ingresos moderados; todo
lo mencionado es para que los representantes conozcan las caracteristicas de
otras empresas del mismo rubro y asi puedan realizar comparaciones para
diferenciar sus negocios frente a sus competidores.

Maés de la mitad de los representantes de las empresas del rubro peluquerias,
mayormente realizan gestiones de calidad identificando problemas existentes,
teniendo en cuanta que los objetivos de la empresa buscan superar las
necesidades de los clientes, aplicando métodos y planteando medidas

correctivas ante los errores de la empresa, a su vez viendo que del buen
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6.2.

desempefio del personal siempre depende la calidad de trabajo, ya que casi
siempre cumplen sus funciones segun lo asignado, todo ello se ve a través de
las verificaciones constantes y registrando resultados positivos. Esto ocurre
porque los representantes legales de dicho rubro, se esfuerzan en mejorar la
gestion de calidad tratando de cubrir las expectativas y necesidades de sus
clientes. Los resultados encontrados referentes a la gestion de calidad se han
dirigido para que los representantes se centren en la mejora de los indicadores
de la linea de investigacion que aun necesiten solucionar situaciones negativas.
Mas de la mitad de los representantes de las empresas del rubro peluquerias,
hacen referencia a la capacitacion de atencion al cliente, que casi siempre van
formandose y capacitdndose mostrando interés por las necesidades de los
clientes, también, el personal o trabajador tiene conocimiento de los protocolos
de la empresa, informan con buena actitud sobre promociones y precios del
servicio ya que estan capacitados para ello. Esto se da porque los representantes
legales de las empresas del rubro en investigacion ponen interés en realizar
capacitaciones tanto para sus trabajadores y ellos mismos, por ser indispensable
para implementar sus negocios. Los resultados encontrados referentes a la
capacitacion se han dirigido para que los representantes se centren en la mejora
de atencion a sus clientes.

Recomendaciones

Recomendacion general

Realizar capacitaciones constantes referentes al uso de gestion de calidad y
atencion al cliente, el cual les permitird mejorar procesos mediante la consigna
de mejoras continuas.

Recomendaciones especificas
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Adecuarse a los distintos cambios en un tiempo real, ya que es importante
permanecer en el mercado desde los 18 afios de edad, poniendo interés con un
grado de instruccion superior a secundaria, obteniendo también una mayor

rentabilidad.

Aumentar el nimero de empleados, ya que de este modo se podra brindar
mejores servicios al cliente, incrementando credibilidad y confianza en sus

clientes.

Implementar la gestion de calidad con los establecimientos de belleza, con
instrumentos modernos, tener clima agradable y especializado en variedades

de tratamientos de belleza, de tal manera que su negocio se expanda.

Los trabajadores deben capacitarse constantemente en el uso de métodos o
técnicas para una atencion adecuada al cliente, ya que permitird conocer con
facilidad las necesidades de los mismos, de este modo obtendrén resultados
positivos por tratarse de herramientas Utiles para mejorar tanto interna como

externa de la empresa.
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ANexos

Anexo N° 01: Cuadro de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2018 ANO 2020
N° Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
ACTIVIDADES 2 [3]4]1]2]3 2 |34 |1]2]3

1 Elaboracién del proyecto
2 Revision del proyecto por el jurado de investigacion X
3 Aprobacion de proyecto por el jurado de investigacion X
4 Exposicion del proyecto al jurado de investigacion X
5 Mejora del marco tedrico y metodologia X
6 Elaboracion y validacion del instrumento de recoleccion X

de informacion
7 Elaboracidon del consentimiento informado X
8 Recoleccién de datos
9 Presentacion de resultados
10 Anélisis e Interpretacion de los resultados X
11 Redaccion del Informe Preliminar X
12 Revision del informe final de la tesis por el jurado de

Investigacién
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13

Aprobacion del informe final de la tesis por el jurado de
investigacion

14

Redaccién de articulo cientifico

15

Presentacion de ponencia en jornadas de investigacion
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Anexo N° 01: Cuadro de actividades

Actividades TALLER COCURRICULAR
Agosto | Setiembre Octubre

SEMANAS 1 2 3 6 7

INICIO DE CLASES
X

INFORME DE TESIS X
PREBANCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES- PREBANCA
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES -EMPASTADO X
SUSTENTACION X
TERMINO DE CLSES
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Anexo N° 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(s/)

Suministros (*)

O Impresiones 120.00 1 120.00

0  Fotocopias 15.00 1 15.00

0 Empastado 100.00 1 100.00

O Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 1 20.00

O  Lapiceros 15.00 15 15.00
Servicios

O  Usode Turnitin 50.00 2 100.00

O Taller Cocurricular 1,700.00 1,700.00
Sub total
Gastos de viaje

0 Pasajes para recolectar informacion 60.00 1 60.00
Sub total
Total de presupuesto 2,130.00

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)
Categoria Base % 6
Numero (8/)
Servicios
O Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
0 Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
O Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
O Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

O Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 2,782.00
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Anexo N° 03: Cuestionario

<~
<
\¢\
~ O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacidn de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE CALIDAD EN LA
CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO PELUQUERIAS DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

c) 51 a mas afios

2. Género

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador
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5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afnos

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

10. Qué tipo de constitucion tiene su empresa

a) Personal natural

b) E.L.R.L.

¢) SR.L.

d) S.A.C.

e) S.AA
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GESTION DE CALIDAD EN LA CAPAN\CITACION DE ATENCION AL
CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO PELUQUERIAS DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018

INVESTIGADORA: IRMA BELINDA CASTILLO RAMIREZ

Indicacion: sefior especialista, se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso andlisis de los
items del cuestionario de encuesta que le mostramos marque con un aspa (x) el casillero que crea
conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional, evidenciando si cuenta o no cuenta

con los requisitos minimos de formulacidn para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera una escala del 1 al 5 donde:

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
PREGUNTAS VALORACION
N° | DESCRIPCION 1 2 3 4 5
Planificar
01 Los objetivos de la empresa buscan superar las necesidades
02 En la empresa se busca métodos que van a permitir alcanzar los
objetivos
03 Plantea medidas correctivas ante los errores
04 Del buen desempefio del personal depende la calidad de trabajo
Hacer
05 Se respeta el establecimiento del manual de funciones de los
trabajadores
06 Considera importante la formacion del equipo de trabajo
Verificar
07 Los resultados son verificados constantemente
08 Define un sistema de medicion de resultados
Actuar
09 Registra los resultados positivos alcanzados
10 Se establece constantemente las mejoras preventivas
Evaluacion de las necesidades
11 Tiene una formacion adecuada mostrando interés por las necesidades
de los clientes
12 Entiende las necesidades que tiene los clientes
Contenido
13 Informa a los clientes sobre los precios y promociones
14 | Emplea una buena actitud para comunicarse con los clientes
Métodos y fuentes de capacitacion
15 El personal es especializado en el servicio que presta
16 Los trabajadores conocen los protocolos de atencidn al cliente
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Anexo 04: Consentimiento Informado

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

Seiora:

Maria Azucena Sanchez Tolentino

Peluqueria “AZU™

Asunto: Solicito Autorizacion para Aplicacion de Encuesta

Yo, Irma Belinda Castillo Ramirez, identificada con DNI
N® 10626992, domiciliada en el Distrito de Huaraz,
provincia de Huaraz, estudiante de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, escuela de Administracion
Huaraz, ante usted con el debido respeto me presento y
proyecto de investigacion titulada: GESTION DE
CALIDAD EN LA CAPACITACION DE ATENCION AL
CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO PELUQUERIAS DE
LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018expongo:

Que, mi persona viene realizando el proyecto de investigacion titulada: GESTION DE
CALIDAD EN LA CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
PELUQUERIAS DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018 Por lo cual solicito a usted que

me pueda autorizar en su negocio para realizar la aplicacion de una encuesta con la finalidad

de recopilar datos de su negocio, la obtencion de dicha informacion va a ser de suma ayuda

para completar e implementar lo arriba sefalado.

Por lo antes expuesto pido a Usted que me acceda a mi peticion por ser de justicia y me

despido esperando alcanzar pronta respuesta.

Huaraz, 10 de Octubre de 2018

Tl

o

¥ 2

Yy
Irma Belinda Castillo Ramirez Q-«tb s RS
MEN. ¢

DNI N°10626992 &}, N

/

,\0
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ANEXOS COMPLEMENTARIOS
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"
SENOR:
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIA DE HUARAZ
ficipalidad — Viciar ~P

AMITE D« )Cu_;~\é‘.|§'u:ﬁ o
W AT L2 B s » T “» ASUNTO: SOLICITO RELACION DE LOS SALON DE BELLEZA

)
21 MAYD 2018 I VjPELUQUERIA REGISTRADAS Y/O RECONOCIDAS

beol0 90 9 rord C_ 12

, Irma Belinda Castillo Ramirez, identificada con D.N.I N2

10626992, domiciliada en la Av. Los Libertadores 1009 -
Distrito de Ticapampa, Provincia de Recuay -Ancash,
estudiante de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, escuela de Administracion, ante usted con el

debido respeto me presento y expongo:

Que, siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion, solicito a su digno
despacho se me facilite la relaciéon de los Salones de Belleza y Peluquerias, registradas
en vuestra Representada, los mismos que obtuvieron la licencia de funcionamiento, el
cual me ayudara para realizar mi proyecto de Tesis “Gestion de Calidad en la
Capacitacion de Atencién al Cliente de las Micro y Pequeiias Empresas, del sector

Servicios, rubro Peluquerias de la ciudad de Huaraz - 2018".
Recurro a su digno despacho para que ordene a quien corresponda atienda mi solicitud.
POR TANTO:

Pide a Usted que me acceda a mi peticidn por ser justicia que espero alcanzar.

Huaraz, 21 de Mayo de 2018

Irma Belinda Castillo Ramirez

D.N.I N2 10626992
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“* MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAZ

¢ ;";.-':‘; “Aio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional® Y el

HU Decenio de la 9zua/ (o de Oﬁr(uni/m/er ﬁm mu{erey Y fombres

Huaraz, 23 de Mayo del 2018

CARTA PP N°314-2018-SG-TRANSPARENCIA-MPH

Sefior:

IRMA BELINDA CASTILLO RAMIREZ,
DNI: 10626992

Av. Los Libertadores N°1009
Ticapampa-Recuay

CIUDAD

ASUNTO : Respuesta al Exp. Adm. N?10909
REFERENCIA: INFORME N°0123-2018-MPH-GDEyS-T

De la manera mas atenta me dirijo a usted con el fin de saludarlo
cordialmente a nombre de esta entidad edil, y en atencion a la solicitud de informacion que ampara la
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Piblica: y, considerando, que quien solicita
Informacion Piblica de determinados actuados en la Municipalidad Provincial de Huaraz debe correr
con los gastos directos y exclusivamente vinculados con la reproduccion de la informacion solicitada;
siendo asi, es necesario establecer ¢l monto que debe ser cancelado por el solicitante, la misma que
debe ser liquidado conforme al costo de reproduccion de la informacion, segin se detalla:

JINFORME N°0123-2018-MPH-GDEyS-TRAMIFACIL, Que consta 03 folios, en formato A4 /0.30 (treinta

céntimos), la misma que contiene la informacion solicitada por el administrado.

Monto que deberd ser cancelado por el solicitante, por tales
fundamentos y de conformidad con el articulo 13° del Decreto Supremo N° 072-2003-PCM,
requiérase al solicitante a fin de que se constituya a esta Municipalidad a cancelar el costo de la
reproduccion de la informacion, bajo apercibimiento en caso de incumplimiento de cancelar el monto
previsto o habiendo cancelado dicho monto no requiera su entrega dentro de 24 horas a partir de la
puesta a disposicion de la liquidacion, de archivarse con arreglo a Ley.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

‘#'Pmo- ";(ARA'
e ARY oLu)-(
e [ f-- /_’(/

il !IL\
TRANCPARIITIAY ACCESO A LA I GRARADION PUSLICA

c— Av _Luzuriaga N* 734 - Plaza de Armas - Telf. Central (043} 421661 m

Alcaldia {043) 421471 - hitps.twww.facebook comMuniHuaraz2015.2018/ T
E. mail. alcaldia@munihuaraz.gob.pe. Pagina Web. www.munihuaraz gob.pe

EVIDENCIAS DE REALIZACION DE ENCUESTAS
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RELACION DE PELUQUERIAS
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mummamumxmvmmmumunsmmmo
ACTVI

N* | NOMBRES Y SociaL | DAD
1[FASIAN A AYD BETSI L | GO
A HUARCA UISET MAGAIT Fpam
PELUGUERIA

VERGARA LUZ GIOVANNA [PELCERIA
AREYNALTE NAIDA MERCEDES Py DoUERA
ALVERDE HUAMAN LUZWLA TECOOS A, PELUGUERA
MELA BIBANA FELUGUERIA
SUZMAN LUZ ANTONIA PELOGUERIA
ALVARADO Drun ELENA. PELUCIERIA - VENTA DE GOS
10JWE AA HUMNRCA LISET MAGAIT USUERIA
11]ONCOY MOUNA FELIGTTAS PELUGUERA
[MENDCZA CERNA NOELIA LiNA PELUGUERIA
1P ALACIOS IAMANGA VERONICA SANTA PELUGUERIA
14 CASTALLO RONEL EFRAN PELUCUERIA
1 BAYONA EDWIN VDAL LUCUERIA
IAGUILAR HUAMAN CECILIA HAYDEE [PEL UCUERW
I7TPENADILO CHALCA GLORIA MARIA [PEL LOUERA
[ROMERO VERGARA HERMENEGI DA MAXIMA FELUGUERA
+ PALACE SALON B SPAS AC PELUQUERIA - SPA
ULY A MORALES DELC! ELI PELUGUERIA
21| MELGARE JO COCHACHIN GLORIA ISABEL fPELLUERIA
[BODY PALACE SALON & SPAEAC [PELLGUERI - SAuNA
[HEREDIA OSORI0 CONSLELD [PELUOUERA
24[HUAYANEY BAYONA EDWIN VIDAL PELUGUERA
OPEZ TORRES WARNER PEPE PELUGUERIA
LOPEZ DIANA PEAR IPELUCUERIA
[COCHACHIN ME WA FELICIANA ELGENA el LouERA
[SIFUENTES PICON GUINET DORCAS [PEs LouERA
(TORID LA WAL TER JOFFRE FELUGUERA
MAMAN FLOR OF ROSARK FELUQUERA
31 DE LOPEZ MARIA PILAR PELUOUERIA
NE XA YANET SOMA JPELUCLERIA
[RAMOS CASTRO CARMEN ROSA [PELUCUERIA SPA
RIOS ALBERTO DIEGO MANIEL P LoUERA
VERDE VALVERDE KATIA DUBERLITH FELUGUERA
\YANEY MATA ANGEL ICA DELIA PELUGUERA
TORRES ELENA PELUCUERA
[MACEDO HUAMAN MARY FIORELA PELUGUERIA
[QUISPE MAMANI FLOR DE ROSARID PELUGUERIA
TE RODANGUEZ ROCKO LUZ PE LouERA

FELUQUERIA BISUTERIA

SERVICIO DE PELUGUERIA. CORTE. MACULLAE PENADOS VENTA OE PRODUCCTOS DE BELLEZAETC

PELUCLIERIA SPA" JULAN FASHION

LAJONCOY MAGUIRA. LE LANA MARIELA. > JAGA*
JOSE EDGAR. VALIIVIA LUARZA JPELUGLERIA
PEMADE LO CHALICA GLORIA MARIA PELUGUERW
[B0DY PALACE SALONBSPAS AC FELUGUERA

S AGUERD, NANCY FLORMILA FELUGUERIA ¥ OTROS.
JULCA M BERTO NORMA CLOTR DE PELUCUERA
[SLVESTRE AL VAREZ ALICIA DLGA PELUSUERIA

51 [CARD CHINCHAY MARIA MARGARITA
FIGLEROA ROSA TERESA
[CORREA MOLINA EDITA DULA [PELUGUERIA

S VILLANUE VA SARA FLOR PELUGUERIA
HARD ELI YENI [PELUGERIA ¥ TRATAMENTO DE 862 LESA
SOUORZANG SOLEDAD AMADA PELUCUEA

ST|CANTASD MELGARE JO LUS FORTUNATO. PELUCUESIA

SANCHEZ BOLIVAR GUMERCINDA LEONTIA PELUCUERIA

[PELLGUERSA VENTA OE FRODUCTOS DE BELLESA Y OTROS.

PEL UGUERIA

[ ALNARADD ANGEL CESAR

FELUGUERIA ¥ CTROS TRATAMENTOS DE SELLESA

S2PALOMO TORRES DALIA ALEJANDRA PELUQUERIA
[ME EA CODOVA MARIA NATIVIDAD [PELUCLERIA
[CONDOR CASTILLO PRECY JESUS. PELLCUESIA
QUIANG ANGEL LEONCIO PELUGUERA
MONTES MIRTHA MASE N PELUGQUERIA

CHAVEZ ML ERTERLINA PELUGUERIA UNISEX
[REGACADO CHINCHAY TERESA LUCIA PELLCUESIA

Pag. 1de2
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EATA REYNALTE NAIDA MERCEDES

ACTIVIDAD

| N° | NOMBRES Y APELLIDOS/RAZON SOCIAL

JPELUCLERIA-

OAGUIN0 TORD DUANA DARCEINA

T VALVERDE HUANAN LUZMILA TECOOSIA
JARA CARDENAS ERANZ JNRO
ORUAN CRIZ SANTA ELENA

TARMORALES RANGS CARLOS ALBERTO
REYES AGUERD BRENDA FATRICIA

6| APCUINARIO DOLORES CARMEN RO5A

T7|CADILLO GARAY VANESA GLADYS
[BLAS HUERTA ROBERT OMAS
O[BLISS SPA & ADARAE IRL

ACTIDADES DE PELUGUERIA Y OTROS TRATAMENTOS DE BELLEZA

IACTMIDADES OE FELUQUERA Y OTROS TRATAMIENTOS DE BELLEZA

ACTVIDADES DE PELUGUERIA Y OTROS TRATAMENTOS DE SELLEZA

ACTMIDADES DE PELUQUERIA ¥ OTROS TRATAMENTOS DE BELLEZA
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