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RESUMEN

Esta investigacion es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental
transversal, cuyo objetivo es identificar las caracteristicas de la gestion de la calidad
con el enfoque de atencidn al cliente en las MYPE en el rubro venta de teléfonos
moviles en el distrito de Tacna — afio 2018. Donde se indica las diferencias de mejoras
para atender al cliente en las MYPE, viendo su influencia en las agencias moviles en
el distrito de Tacna afio, 2019. Una poblacion total 20 MYPE, y su muestra de 20, se
aplico el cuestionario como técnica la encuesta, obteniéndose estos resultados: el 65
% de trabajadores estan en la edad de 31 a 50 afios de edad, el 85 % de los encuestados
son trabajadoras de sexo femenino, el 50% de trabajadores de las MYPE, tienen
estudios superiores no universitarios, el 80% de trabajadores son colaboradores, el 100
% de las MYPE, dijo conocer el termino gestion de calidad, servicio y la técnica en la
atencion al cliente, ademas el objetivo de la atencién al cliente es generar ganancia
para la empresa, un 75 % de las MYPE, indican que esta dando regular asistencia por

una mala organizacion de los trabajadores de las MYPE.

Concluyendo: Que la investigacion ejecutada cuya denominacion es la gestion de la
calidad con el enfoque de atencion al cliente en las tiendas multiples de agencias de
telefonia moviles en el distrito de Tacna — afio 2018. Se ha desarrollado en forma
regular, préactica, visitando las MYPE de la localidad con el objeto de mejorar la
atencion al cliente en la venta de celulares de diferentes marcas, que utilizan los

usuarios de Tacna.

Palabras claves: Gestion de calidad, MYPE, atencion al cliente.



ABSTRACT

This research is quantitative, descriptive level and transversal non-experimental
design, whose objective is to determine the main characteristics, quality management
under the focus on customer service in the MSES, and its influence in the category of
mobile agencies in the district of Tacna year, 2018. A total population of 20 MSES,
and its sample of 20, the questionnaire was applied as the survey technique, obtaining
these results: 65% of workers are in the age of 31 to 50 years of age, 85% of the
respondents are female workers, 50% of MSME workers, have non-university higher
education, 80% of workers are collaborators, 100% of MSES, said they know the term
quality management, service and technical customer service, in addition the goal of
customer service is to generate profits for the company, 75% of MSES, indicate that

regular assistance is being given by a wing organization of the MSES workers.

Concluding: That the research carried out whose denomination is quality management
with the focus of customer service in the multiple stores of mobile telephony agencies
in the district of Tacna - year 2018. It has been developed in a regular, practical way,
visiting the MYPE of the locality in order to improve customer service in the sale of

cell phones of different brands, which are used by Tacna users.

Keywords: Quality Management, MSES, Customer Support.
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I INTRODUCCON

Mediante el siguiente informe final de tesis, se analizo el objetivo general de estudio,
el efecto producido de la gestion de la calidad y atencién al cliente en las MYPE del
sector servicio, en el rubro venta de teléfonos moviles en el distrito de Tacna — 2018.
Dévila (2016) en su estudio “La historia de los teléfonos méviles” Realizo esta
investigacion no solo para dar a conocer esta informacion, si no para que las personas
o estudiantes en general tengan interés sobre este tema puedan tomar esta informacion
y obtener algo mas de conocimiento sobre el tema. Que el hecho de tener hoy en dia
un teléfono movil no ha sido una cosa fécil, si no que ha tenido muchos afios de
investigacion, de victorias y fracasos se ha llegado a tener este medio de comunicacion
que junto al internet han sido de gran apoyo para enterarse de lo que pasa en otros
lugares mucho més alejados de nosotros y de saber las situaciones tanto buenas como
malas por las que pasa el mundo y no estar sumidos solamente en nuestro alrededor.
Que un teléfono antes de ser solo un aparato para entretenerse en una red social fue un
aparato que revoluciono todo el mundo junto con mas avances tecnolégicos que ha

habido durante el tiempo que ahora los vemos como algo normal o cotidiano.

Es asi que la evolucion del teléfono movil a través del tiempo ha podido permitir
disminuir caracteristicas en peso y tamafio, desde el primer modelo de celular en 1983
que pesaba 780 gramos, a los ultimos y novedosos Smartphone mucho mas compactos
y con muchas mas prestaciones de 11 servicios., con la incorporacion de baterias mas

modernas y pantallas coloridas y buena nitidez, y la operacionalizacion de software



mas familiarizados con el cliente, lo que hacen al teléfono movil un aparato muy
apreciado por las personas.

Se plante6 el siguiente problema de investigacion: ;Como se caracteriza la
correcta aplicacion de atencion al cliente en las MYPE, en el rubro venta de teléfonos
moviles en el distrito de Tacna — 2018. Nivel descriptivo, no experimental puesto que
a medida que se ha avanzado pudo haber algunos cambios ya qué las dos variables
gestion de calidad y atencion al cliente no ha variado y se presenta tal cual en su
contexto de las MYPE, que venden equipos teléfonos maéviles en el distrito de Tacna
- 2018. Es de corte transversal porque se estudié en un espacio de tiempo determinado,
donde hubo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2018.

Es descriptiva porque se describié las principales caracteristicas de los
representantes de las MYPE del sector servicio, rubro agencias moéviles, conforme a la
realidad, también es necesario conocer que las MYPE, determinen el tipo de marcas
de celulares que comercializan. Entre las marcas de celulares que las MYPE
comercializan tenemos: Samsung, Huawei, Nokia, Alcatel, BlackBerry, Lenovo, LG,
Sony, Sony Ericsson, ZTE, Motorola. La atencion al cliente varia entre: 3 a 6
trabajadores laborando, no todas brindan un buen servicio, esto se debe a un
desconocimiento en la importancia que tiene la atencién al cliente o por falta de
asesoria en la implementacion de las herramientas de gestion de calidad y las agencias
de venta de teléfonos, la mayoria estan situadas en la parte céntrica de nuestra ciudad
de Tacna, en las principales avenidas transitables de nuestro distrito, tales como la Av.
Bolognesi, Av. Patricio Meléndez, Calle Zela. En tal sentido se plante6 el problema

general.



¢ Conocer las caracteristicas de la gestion de la calidad con el enfoque de atencién
al cliente en las MYPE en el rubro venta de teléfonos moviles en el distrito de Tacna
— afio 2018? Con sus respectivos problemas especificos a. ;Como son las
caracteristicas de las MYPE con el enfoque de atencion al cliente en el rubro venta de
teléfonos maviles en el distrito de Tacna — afio 2018? b. ;Conocer las caracteristicas
de los conocimientos de los empresarios de las MYPE con el enfoque de atencidn al
cliente en el rubro venta de teléfonos maviles en el distrito de Tacna — afio 2018? c.
¢Cdémo son las caracteristicas de las dificultades de los empresarios de las MYPE con
el enfoque de atencion al cliente en el rubro venta de teléfonos mdviles en el distrito
de Tacna — afio 2018? d. ;Como son las caracteristicas de la mejora de rendimiento
de las MYPE con el enfoque de atencion al cliente en el rubro venta de teléfonos
moviles en el distrito de Tacna — afio 2018?

Finalmente se formul6 el objetivo general Identificar las caracteristicas de la
gestion de la calidad con el enfoque de atencion al cliente en las MYPE en el rubro
venta de teléfonos maviles en el distrito de Tacna — afio 2018. Con sus respectivo
objetivos especificos a. Determinar las caracteristicas de la MYPE con el enfoque de
atencion al cliente en el rubro venta de teléfonos maéviles en el distrito de Tacna — afio
2018 b. Conocer las caracteristicas de los conocimientos de los empresarios de la
MY PE con el enfoque de atencion al cliente en el rubro venta de teléfonos moviles en
el distrito de Tacna — afio 2018 c. Identificar las caracteristicas de las dificultades de
los empresarios de la MYPE con el enfoque de atencion al cliente en el rubro venta
de telefonos mdviles en el distrito de Tacna — afio 2018 d. Determinar las
caracteristicas de la mejora de rendimiento de las MYPE con el enfoque de atencion

al cliente en el rubro venta de teléfonos méviles en el distrito de Tacna — afio 2018



La investigacion se justifico por conveniencia porque nos ha permitido conocer
y evaluar el nivel de competitividad que deben tener bajo el rubro venta de celulares
en el distrito de Tacna, a fin de conseguir su reconocimiento y desarrollo de las MYPE.
Lo cual apertura un conjunto de oportunidades en el manejo de los negocios, donde
debe primar la calidad de la gestion que cada propietario o duefio del negocio le ponga
al mismo, a fin de obtener los beneficios esperados. La relevancia social de la
investigacién aportard conciencia hacia los clientes para que se involucren y pueden
optar en elegir con mayor cuidado la MYPE que mejor le convenga; ademas respecto
a la relevancia institucional mi investigacién me permitira sustentar y poder obtener
mi titulo profesional de Licenciado en Administracion. Por su parte mi investigacion
fortalecera a las MYPE y fomentard a otros investigadores a poder utilizar como
antecedente para sus investigaciones ya que aportara informacion de la problematica
que aqueja a las MYPE del rubro elegido para la investigacion sin dejar de lado la
variable que es fundamental para el crecimiento de las MYPE de venta de teléfonos
moviles.

Las motivaciones que han generado para ejecutar la investigacion es: Conocer
las MYPE en la ciudad de Tacna, La Ley N° 28015 (2003) Las Micro Empresas y su
desarrollo, sus caracteristicas, tipos de MYPE existente en esta ciudad, su importancia,
sus objetivos, el régimen laboral al que pertenecen sus derechos fundamentales y
finalmente el crecimiento de las MYPE en Tacna. La metodologia del trabajo de
investigacion tiene como disefio descriptivo, nivel cuantitativo y tipo no experimental;
lo cual se determind aplicando la encuesta y cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos; con una poblacion de 20 MYPE. La investigacion queda

delimitada desde la perspectiva tematica por las dos variables gestion de la calidad en



atencion al cliente en las MYPE, del distrito de Tacna - 2018. Una de las limitantes
fue el recojo de la informacién en la aplicacion del cuestionario de las encuestas a los
representantes de las MYPE, puesto que se resisten a responder o se encuentran
laborando en sus locales de venta, otra limitante considero en el desarrollo del trabajo
de investigacion, relacionado a lo econdémico, puesto que es auto financiado por el

estudiante.



Il REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Pachacutec (2013) En su investigacion “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
venta de equipos informaticos del mercado internacional Tupac Amaru del distrito de
Juliaca — Provincia de San Roman, periodo 2013 - 2014” . La investigacion fue descriptiva
para lo cual se considerd una poblaciéon 26 de 30 MYPE de una poblacion de 30 MYPE
del sector comercio y rubro mencionado, para lo cual se aplicé una encuesta de 40
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los empresarios: EI 90% son
adultos, el 10% son jovenes, el 83% son del sexo masculino, el 87% tienen estudios
superiores universitario completa, el 50% son convivientes y el 78% son profesionales.
Respecto a las caracteristicas de las MYPE: El 77% estan en el rubro y sector hace mas de
3 afios, el 100% afirman que su empresa es formal, el 57% tienen 1 trabajador permanente,
el 37% no tiene ningun trabajadores eventual. Respecto al financiamiento el estudio arrojo
los siguientes datos: EI 70% recibieron créditos financieros de entidades bancarias o cajas
de ahorro, el 30% de entidades no formales o no bancarias y el 23% no solicito
financiamiento, en el afio 2013 el 73% fue a corto plazo y el 23% no solicito
financiamiento, en el afio 2014 el 73% fue de corto plazo y el 77% lo invirtio en capital
de trabajo. Respecto a la capacitacion: ElI 57% no recibieron capacitacion para el
otorgamiento del crédito. Por otro lado el 73% considera que la capacitacion como
empresario si es una inversion y el 93% manifestaron que la capacitacion si es relevante.
Respecto a la rentabilidad: EI 80% considera que el financiamiento otorgado no ha
ayudado a mejorar la rentabilidad de los negocios en los dos afios el 97% manifestaron

que la capacitacion a sus trabajadores si ha ayudado a mejorar la rentabilidad de los



negocios, el 87% manifestaron que la rentabilidad en los Gltimos 2 afios no mejoré la
situacion de los negocios y el 93% manifestaron que la rentabilidad no mejoro para nada

en los dos Ultimos afios.

Santander (2013) menciona: “Estrategias para inducir la formalidad de la MYPE
de la industria grafica-offset por medio de la Gestion competitiva, objetivo principal:
determinar si la competitividad puede ser usada como una estrategia de acceso a la
formalidad, cuyo resultado en el Peri mas del 98% de las empresas son micro o
pequefias empresas, predominando las microempresas, para el 2010 la MYPE
empleaba a 1197,963 trabajadores. Se mantiene una relacion entre el crecimiento de
la MYPE y el desarrollo econémico del pais, a pesas de ello ain no se le ha otorgado
el reconocimiento necesario a la capacidad productiva de la MYPE; La SUNAT, el
OSCE, entre otros; dictan y promueven politicas publicas orientadas a la mejora de la
competitividad y promocion de acceso a la formalidad para la MYPE, que van desde
la implementacion de un régimen especial tributario laboral, asesorias, planes de
negocio, programas de gestion, capacitaciones, premios, bonificacion y preferencia al
contratar con el Estado y diferentes estrategias” (p.75).

Conclusion: No estan siendo utilizadas por los empresarios estas diferentes formas
de trabajo para lograr resultados éptimos con relacion al negocio en sus tiendas

comerciales atendidas con personal preparado para las ventas.

Rios (2015) define: “En su estudio de investigacion titulado: Gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector

servicios, rubro restaurantes, del distrito de Huanchaco afio 2014. Planteé el objetivo



General de Determinar los principales factores que inciden en la gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector
servicios. Llego a los siguientes resultados:

El 65% de representantes son de sexo masculino, EI 35% de los representantes
legales de las MYPE encuestadas su edad fluctla entre 35 a 44. ElI 60% los
representantes legales de las MYPE encuestadas predomina la instruccion superior
universitaria completa, El 50% el tiempo en afios predomina de 5-7 afios, El 90% de
las MYPE son formales. EI 95% de nimero de trabajadores permanentes representa la
MYPE. El 45% la finalidad por la que se formé la MYPE fue para generar ingresos
para solventar los gastos familiares. EI 50%. Los principales factores que generan
calidad al servicio que se brinda, es la buena atencién. EI 85% creen que la gestion de
calidad es importante para la empresa. EI 75% respondieron que la calidad es uno de
los factores principales para generar utilidad. EI 80% de los representantes legales
encuestados, respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el servicio
brindado. EI 85% de los representantes legales de las MYPE encuestadas dijeron que
si consideran que el servicio que brindan es de calidad. EI 60% de los representantes
legales de las MYPE encuestadas, respondieron que su capital social asciende de
11000 a 15000.Concluye que: Los representantes legales o gerentes del rubro
restaurantes encuestados en el distrito de huanchaco, tiene entre la edad de los 35 a 44
afios de edad, que se representa en un 35%, el 65% de los gerentes encuestados son de
sexo masculino, su grado de instruccion es de superior universitaria completa. Lo cual
se representa en un 60%. El tiempo que tiene en el sector servicios, es de 5 a 7 afos,
el 90% de las MYPE son formales y el motivo por el que se formo la empresa es para

generar ingresos para solventar los gastos familiares, que se representa en un 45%. Del



estudio realizado se concluye que el 50% d los representantes legales o gerentes de las
MYPE en el distrito de Huanchaco, afirman que los principales factores que generan

calidad al servicio que se brinda; es la buena atencion” (p.21).

Rodriguez (2016) En su investigacion: “Caracterizacion de la gestion de calidad
y competitividad de las MYPE en los servicios de venta de electrodomésticos en el
distrito de Juanjui, afio 2016”. La investigacion ha sido con método no experimental
porque se llevo a cabo sin operar premeditadamente las variables, observandolas tal
como fueron mostradas dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogié una
muestra de 6 microempresas, aplicando un cuestionario de encuesta de 20 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, para lo que posteriormente se obtuvieron los datos
siguientes: De los representantes legales de las MYPE el 66.7% oscilan de 31 a 50
afios, son de sexo masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de Profesional
Universitario. De la Empresa el 100.0% de las MYPE son formales. EI 50.0% de las
MYPE de las empresas poseen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, Menos
de 10 empleados permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es
de 100.0%. EI 100.0% de las MYPE afirmaron que la gestion de calidad ayudara a
mejorar el funcionamiento y rendimiento de los negocios. En su gran mayoria, las
MYPE ha usado las técnicas del Benchmarking al 66.7%. La conclusion mas
significativa obtenida de este estudio De la Empresa el 100.0% de las MYPE son
formales, El 50.0% de las MYPE las empresas tienen mas de 4 afios de permanencia
en el mercado, EI 100.0% de las MYPE afirma que la gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio.



2.1. Marco tedrico
2.2.1. Ley de la constitucion de las MYPE
2.2.1.1. Micro y pequefias empresas
Se define a los micro y pequefias empresas de la unidad econémica, que
operan como persona natural o juridica, cualquiera sea su forma
de organizacion o gestién empresarial, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de
bienes y/o prestacion de servicios, complementada en la legislacion vigente.
Caracteristicas de las MYPE son las siguientes:
a) Por el nimero total de trabajadores.

b) Por Niveles de ventas anuales.

Importancia de la MYPE en la economia.

Las MYPE han adquirido un papel preponderante en la economia
peruana ya que aqui encontramos al 98% de las empresas del Perd. Estas
aportan el 42% del PBI y emplean a casi el 80% de la poblacion
econdmicamente activa. Esto lo comprobamos fécilmente ya que
actualmente nos topamos cada 5 minutos con un negocio 0 una persona
ofreciendo diversos servicios. Este es el sector mas importante ya que
ademas genera ingresos para la poblacion. Ahora también se le considera
como motores generador de descentralizacion ya que gracias a su
flexibilidad puede adaptarse a todo tipo de mercado es por eso que esta
presente en todas las regiones del Perd aunque la gran mayoria esta aun

centrada en lima. Ademas la MYPE ha aportado a la elevacion del indice de
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emprendedores en el Per, llegando a ser el pais mas emprendedor ya que
de cada 100 peruanos, el 40% es emprendedor, mientras que en otros paises

el indice promedio es del 9%.

Silupu (2011) define que: Las MYPE en una organizacion formada por
humanos, hombres y mujeres, que estan dedicadas a ejercer actividades
economicas en el mercado comercial, con tiendas vendedoras de diferentes
articulos que necesitan las personas que las adquieren por su necesidad
personal o familiar que puede ser: aparatos electro domésticos, movilidades
como: autos, motocicletas, bicicletas, celulares de diferentes marcas, equipo
multimedia computadoras e inmobiliarias para vivir comodamente y

mantener una buena calidad de vida” (p. 4).

2.2.1.2. Ley N° 30056 SUNAT

Panibra (2013) menciona que: En el diario el peruano ha sido
publicado con fecha del 02 de julio 2013, la Ley N° 30056, donde se
incorpora una infinidad de cambios a varias leyes de la tributacion, situacion
laboral y otros cambios, que a continuacion se detalla.
1. Cambia las atenciones burocraticas.
2. Promueve creacion de empresas.
3. Autoriza formar empresas comunales.
4. Buena atencion por el vendedor.
5. Inculca buena atencién al comprador.

6. Menciona el respeto entre vendedor y comprador.

11



7. Simplificacion administrativa a todo nivel.

8. Mejores servicios municipales en los servicios publicos y todas las
obras publicas de mejora de la infraestructura.

9. Calificacion inmediata de los proyectos urbanos y de construcciones de
obras.

10. Agilizacion de obras con impuestos,

11. Impulso a la mejora productiva y al crecimiento de empresas.

12. Monitoreo y asesoramiento a los comerciantes.

13. Calificacion a los empresarios.

14. Evaluacion a las MYPE.

15. Asocia a las empresas nuevas.

Sintesis e interpretacion:

Colaborador.

Se cambia el Decreto Legislativo N° 973 reduciendo el régimen de
cobro anticipado de los impuestos a las ventas aprobando que los hombres
y mujeres, que aprueben o sujetarse a esta disposicion, que tenga bienes,
Servicios varios y convenio para ejecutar las construcciones estara sujetos al
IGV anticipado por convenio inmediato y que en esta ley ha cambiado
bastante en vista que lo anterior fue bastante burocréatico todos los tramites
a realizarse.

De igual forma se cambia la Ley del Impuesto a la Renta relacionado a
ejecutar la contabilidad considerando todos los ingresos brutos en forma

anual de tercera categoria, idem los requisitos para la reduccién de los
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tributos de gastos en perfiles de proyectos de investigacion e innovacion
tecnoldgica que tengan directa relacion con la empresa conforme a lo
establecido por su reglamento, también normando los requisitos minimos de
las MYPE, estén aptos para tener un credito tributario, para sus gastos de
capacitacion de sus trabajadores, empleados y servidores sin exceder sus
gastos anuales contabilizados.

También, se cambia el Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo y Gltimo
Régimen Unico Simplificado, teniendo en cuenta que las empresas puedan
acogerse cuando cumplan con los requisitos minimos establecidos para su
cumplimiento en la presente normatividad.

En su conclusion, se envié a la SUNAT todas las administraciones del
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) creado por
Decreto Supremo 008-2008-TR. Y deben inscribirse en el REMYPE en
forma obligatoria y tendran derecho a la amnistia por tres meses a partir de
su registro o inscripcién con relacion a las sanciones o infracciones
nominados en los numerales 1, 3, 5y 7 del articulo 176 y el numeral 9 del
articulo 174 del TUO del Cédigo Tributario cuando cumplan en arreglar o

solucionar una infraccion ocurrida.

En lo laboral

Tambien se cambia el “TUQ de la Ley de Promocion de la MYPE” que
fuera aprobado por “Decreto Supremo 007-2008-TR” que a partir de esta
fecha se llamara “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo

Productivo y al Crecimiento Empresarial”, teniendo el objeto de crear y
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establecer la normatividad para propulsar la competitividad,
formalizaciones y progreso permanente de las micro, pequefias y medianas

empresas “MIPYME”

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:

Decreto Ley N° 1086 (2013) menciona: “La MYPE en un concepto
juridico de ser termina de acuerdo a dos pardmetros, el nimero de sus
trabajadores y el monto de sus ventas, posee las siguientes caracteristicas”
(p.11).

Decreto Ley N° 1086 (2013) incrementa que: “La MYPE como unidad
econOmica suele estar constituida por personas naturales y muchas veces es
una empresa familiar. Es importante destacar que actualmente dan empleo
a mas de la mitad de la poblacion econémicamente activa, y poseen
diferencias marcadas no solo en las actividades en las que se desempefian
sino también en su cadena productiva, ubicacion geogréfica o el tipo de
trabajadores empresarial debido al aporte que otorgan a la economia” (p.13).

Asi mismo las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes:

CuadroN° 1

Caracteristicas de las microempresas

MICROEMPRESA

Numero de trabajadores De uno (1) hasta (10) trabajadores inclusive

Ventas anuales Hasta el mono méaximo de 150 Unidades
impositivas tributarias

Fuente: Caracteristicas de la micro y pequefias empresas (2008), (Grafico). Recuperado de
www.sunat.pe
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2.2.2. Importancia

Sanchez (2004) menciona: EIl micro y pequefias empresas en Per( son
componente muy importante del motor de nuestra economia. A nivel
nacional las MYPE brindan empleo a 80% de la poblacion econdmicamente
activa y generan cerca del 40% del PBI. Es indudable que la MYPE abarcan
varios aspectos de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes
cabe mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es
cierto no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que
sufre nuestro pais (p.128).

Conforme las MYPE van creciendo, nuevas van apareciendo. Esto
dinamiza nuestra economia. Debido a que la mayoria desaparece en menos
de un afio; las que sobrevivan este ciclo se volvera cada vez mas mano de
obra y portaran con mayores tributos al Estado.

Segun el Ministerio de Produccion (2015) menciona: “La tasa de
emprendedores es alta en el Per(, cada afio se apertura una buena cantidad
de nuevos negocios, microempresas, 0 pequefias empresas esto debido a la
necesidad generada por el desempleo, poca oferta laboral de las empresas
consolidadas, sin embargo ain estamos lejos de ser un Pais que promueva
condiciones de competencia, los emprendedores en su mayoria
comerciantes enfrentan problemas tales como la incapacidad de gestion,
desconocimiento del negocio y mercado, los ingresos no son acorde con las
exceptivas y desarrollo empresarial basado todo en el empirismo,

desconocimiento de modernas estrategias administrativas para ganar mayor
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participacion en el mercado y permanecer a fin lograr objetivos de éxito.”

(p.21)
Cuadro N° 2
Matriz de transicion (2015)
En 2015
En 2016 Microempresas | Pequeias | Medianas | Grandes | Total
Microempresas 34,078 3,891 120 250 38,399
Pequenas 313 388 26 87 814
Medianas 5 3 0 5 13
Grandes 8 2 0 17 27
Total 34,404 4,284 146 359 39,193

Fuente: Las MYPE en cifras (2015) [grafico] Recuperado www.produce.gop.pe
Empresas Analizadas, segln estrato empresarial (2015)

120%
9F.B%
100%
T.8%
80%%
60% m 2007
2013
40%
20% 10.9%
21% o.03% O-37% 0.1% 0.9%
0% — — [
Microempresas Pequeiia Mediana Gran empresa
empresa empresa

Fuente: Las MYPE en cifras (2015)' [grafico] recuperado de www.produce.gop.pe

16


http://www.produce.gop.pe/
http://www.produce.gop.pe/

2.2.3. Tipos de microempresas
Toledo (2014) en su tesis distingue tres tipos de microempresa que se
distinguen basicamente, por el tipo de poblacion involucrada, sus activos y
su capacidad de generacion de ingreso: de subsistencia, de acumulacién

simple, y de acumulacién ampliada o micro-tope.

Microempresa de subsistencia

Toledo (2014) sostiene que: “Se considera microempresa de
subsistencia a las que en su ejercicio subsisten con baja productividad,
cubriendo Unicamente el consumo inmediato. La microempresa de
subsistencia es la mas difundida en Latinoamérica y retne la mayor cantidad
de problemas sociales, en el caso del Perd: el subempleo y la evasion

tributaria” (p. 28).

Microempresa de acumulacion simple

Toledo (2014) sostiene que: Se clasifican como microempresas de
acumulacion a las que generan ingresos que cubren los costos sin otorgar al
empresario una rentabilidad suficiente para realizar nuevas inversiones,
usualmente una microempresa que inicia sus actividades se ubica dentro de

este grupo (p. 29).

Microempresa de acumulacion ampliada
Salvador (1996) en su Tesis afirma: Son microempresas de

acumulaciéon ampliada las que poseen una productividad elevada que les
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permite realizar nuevas inversiones para mejorar la empresa. Se caracterizan
por invertir en innovacion tecnoldgica y trabajadores especializados

incrementando asi su eficiencia (p.60).

2.2.4. Antecedentes legislativos de las micro y pequefia empresa, enfoque
normativo
Entre los antecedentes legislativos que sientan las bases al actual

concepto de MYPE se encuentran:

Decreto Ley 21435 “Ley de pequeiia empresa del sector privado”
(24/02/1976)

Siendo el primer cuerpo normativo que defini6 a la pequefia empresa
de acuerdo al monto de sus ventas en base a Sueldos Minimos Vitales
(SMV) y determinando un régimen de promocion que incluia un sistema
tributario preferencial e incentivos. Una de las particularidades de este
Decreto Ley es el establecer que al superar el limite de SMV la pequefia

empresa perderia los beneficios que la ley le concede.

Decreto Ley 21621

Emitido en 1976, dispone la creacion de la Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (EIRL). Se emite este Decreto Ley en el afan de
diferenciar al patrimonio proveniente de la persona natural al de la persona

juridica. Hoy en dia esta diferenciacion ha sido superada, pues la MYPE es
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constituida por cualquier tipo societario: una persona juridica, una sociedad

o una EIRL.

El Decreto Ley 23189, (19/07/1980)

Establece a la pequefia empresa como ente unipersonal o EIRL, la cual
sera dirigida por su propietario quien ejerceria las veces de trabajador. Esta
norma establece el parametro maximo de 10 trabajadores para actividades
de produccion y 5 para servicios; ademas fija como limite maximo de
ingresos los 100 SMV para la pequefia empresa industrial y 50 SMV para la
actividad comercial. Finalmente se establece un régimen tributario especial

y un fondo de promocion.

Decreto Ley 23310 (10/1978)
Este Decreto Ley introdujo varias modificaciones al Decreto Ley

21435.

Ley 23407 “Ley general de industrias” (05/1982)

Determina el nuevo limite en las ventas de la pequefia empresa igual a
720 SMV de la provincia de Lima. Esta norma exonera a la pequefia
empresa industrial del pago de impuestos de alcabala y revaluacion de

activos fijos.
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Ley 24062 “Ley de la pequeiia empresa industrial” (01/1985)
Amplia a 1500 SMV el limite anual de ventas y se crea un nuevo fondo

de promocion con el pago de un aporte.

Decreto Legislativo 705 (08/11/1991)

Que determinaba como microempresa a la empresa que poseia un
propietario- trabajador con un limite méximo de 10 trabajadores y un valor
anual de ventas no mayor de 12 Unidades Impositivas Tributarias (UIT);
mientras que la pequefia empresa no debia superar el poseer 20 trabajadores
y 25 UITs en ventas. Esta ley otorga relevancia a la MYPE, por ser capaz

de dar empleo a la mano de obra no calificada.

Ley 28015 “Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia
empresa” (03/07/2003)

Establece el concepto actual de MYPE y mantiene su vigencia en
algunos articulos que no fueron modificados por sus sucesoras. Mas
adelante se realizard una comparacion de sus criterios para calificar a la
MYPE. Esta norma de la simplificacion administrativa de los tramites
burocraticos para formar grupos de comerciantes formalizados ante la ley

esta sujeto a cumplir ordenadamente a pagar el tributo diferenciado especial.

Normas actuales y diferenciar los cambios interesantes
Hoy en dia los documentos normativos con relacion para la MYPE

existen varias normas de creacion y funcionamiento para su prosperidad,
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por eso debemos analizar la normativa de la Ley 28015, el Decreto
Legislativo 1086 y su reglamento.

- Las formas diversas para entrar al mercado.

- Directivas que promuevan las participaciones activas de la MYPE en la
adquisicion de productos para el estado tienen su bonificacion
correspondiente.

- Los documentos mencionan nuevas formas para identificarse y registrarse
de las MYPE.

- Otras formas de pertenecer a la situacion laboral y también a la tributacion.

Caroy (2010) sostiene que: La normativa de promocion de la micro
y pequefia empresa define a este sector segun dos pardmetros: nivel de
ventas y cantidad de trabajadores. Sin embargo, como se sefialo, estos
parametros han sufrido variaciones a partir de septiembre de 2008, con la
actual Ley MYPE, Decreto Legislativo 1086 (p.66).
También que el Decreto Legislativo 1086 menciona que: solamente hace
una valoracion de las formas de las MYPE, y no varia la conceptualizacion

planteada.

Gamero (2010) analiza que: EI decreto legislativo 1086 no alcanza
a incorporar ningin mecanismo efectivamente promotor para el desarrollo
competitivo de este sector. Salvo un potencial cofinanciamiento de la
seguridad social (salud y pensiones) para el conductor y los trabajadores, la

dacion de esta norma se convirtié en el medio para extender el alcance del
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Régimen Laboral Especial (RLE) mas alla del ambito de la microempresa

compuesta de 2 a 9 trabajadores (p. 259).

2.2.5. Normas que reglamentan las micro y pequefia empresa.

Leyes actuales de la MYPE, son normativas a un régimen tributario
especial de acuerdo a la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (SUNAT), son las siguientes que a continuacion se detalla:

- NUEVO RUS (Régimen Unico Simplificado)
- RER (Régimen Especial de Renta)

- Régimen General de Renta

Aclaramos cada uno en que consiste:
NUEVO RUS (NRUS)

ElI NRUS apoya a los aportantes de la MYPE debiendo cumplir todas las
obligaciones para cancelar los tributos teniendo en cuenta sus formalidades.
Deben estar inmersos las personas naturales con tiendas, que tengan
establecimientos pequefios al servicio de la sociedad con domicilio legal y
realizan alguna actividad comercial y que generen servicios personales o de
la empresa.

- Son requisitos para acogerse al NUEVO RUS:

- Contar con ingresos brutos totales en forma anual anuales no mas de S/.
360,000 (Trescientos sesenta mil nuevos soles); o ingresos mensuales que
no superen los S/. 30,000 (Treinta mil nuevos soles).

- Contar con una sola tienda.
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- No exceder de S/. 70,000 (Setenta mil nuevos soles) en activos fijos.

Las adquisiciones de compras para ejecutar la actividad no deben pasar el
monto mensual de S/. 30,000 (Treinta mil nuevos soles) ni la cifra anual de
S/. 360,000 (Trescientos sesenta mil nuevos soles).

- Estan prohibidas a acogerse a este régimen quienes desarrollan actividades
de trasportistas de carga, organizadores de espectaculos publicos y los
duefios de las agencias de viajes, turismo, ni otros mencionados por la

SUNAT.

El RER

Es un régimen tributario dirigido a todas las personas o contribuyentes de
tercera categoria dedicado a las actividades comerciales en el mercado de
ventas y que tengan un establecimiento, donde producen invierten su capital
econdmico mediante el trabajo, pagando por contrata u otra modalidad a sus
servidores y se puede calcular mediante el registro de compras y ventas por

el empresario, quien debe aportar 1.5% de los ingresos netos cada mes.

Régimen general de renta

El regimen general del impuesto a la renta es el observado por la LIR. El
impuesto a la renta de tercera categoria, antes definido, es gravado en el
régimen general, por tanto, los empresarios deben aportar sus impuestos por
realizar actividades comerciales y empresariales en un mercado definido,

estable y permanente.
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Decreto legislativo N° 1269 que crea pago del tributo obligatorio de la
MYPE

Establece en forma obligatoria el Régimen MYPE Tributario - RMT que
comprende a los pagantes a los que se refiere el articulo 14° de la Ley del
Impuesto a la Renta, domiciliados en el pais; siempre que sus ingresos netos
no superen las 1700 UIT en el ejercicio gravable.
Son aplicables al RMT las disposiciones de la Ley del Impuesto a la Renta
y sus leyes reglamentarias, en lo no previsto en el presente decreto

legislativo, sin objecién alguna.

Personas no comprendidas

No son afectos y comprendidos en RMT todos los que cometan faltas en
cualquiera de los siguientes supuestos ejecutados:
- Tengan vinculacion, directa o indirectamente, en funcion del capital con
otras personas naturales o juridicas; y, cuyos ingresos netos anuales en
conjunto superen el limite establecido para los efectos del presente inciso,
el reglamento del presente decreto legislativo sefialara los supuestos en que
se configura esta vinculacion.
- Tengan y sean sucursales, agencias o cualquier otro establecimiento
permanente en el pais de empresas unipersonales, sociedades y entidades de
cualquier naturaleza constituidas en el exterior.
- Hayan obtenido en el ejercicio gravable anterior ingresos netos anuales

superiores a 1700 UIT.
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- En el caso que los sujetos se hubieran encontrado en méas de un régimen
tributario respecto de las rentas de tercera categoria, deberan sumar todos
los ingresos, de acuerdo al siguiente detalle, de corresponder:

- Del Nuevo RUS deberan sumar el total de ingresos brutos declarados en
cada mes.

- Todos los empresarios estan obligados a aportar sus pagos como

tributacion necesaria.

2.2.6. Modelos de gestion de calidad

2.2.6.1. Modelo Deming

Deming (2010) menciona; La gestion de calidad Deming es un
conjunto de medios de gestibn y materiales para generar
econdmicamente productos y servicios que satisfagan los
requerimientos del cliente. La implantacién de este sistema necesita
de la cooperacidn de todo el personal de la organizacion, desde el nivel
gerencial hasta el operativo. Segun la optica de Edward Deming, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante,
que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca

se logra, pero siempre se busca (p.11).

2.2.6.2. Modelo Malcolm Baldrige
Periafiez (1999) sostiene: Es la aparicion de este modelo sucede a
raiz y consecuencia de la invasion masiva de los productos japoneses

en los mercados americanos. Especialmente en latino ameérica, el
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Premio de Calidad Malcolm Baldrige es el mayor reconocimiento a
escala nacional que puede recibir una compafiia estadounidense por
su excelencia empresarial, y aunque comparte gran parte de los
elementos y criterios del Premio Deming, este premio pone mayor
énfasis en la satisfaccion del cliente, los resultados conseguidos y la

motivacion de los empleados en la organizacién (p.19).

2.2.6.3. Modelo EFQM modelo europeo de excelencia empresarial

EFQM (1995) sostiene que: Este modelo es la base principal para
el Premio Europeo de la calidad y tiene como base la siguiente
interrogante “La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los
empleados y el impacto en la sociedad se consiguen por medio del
Liderazgo, en Politica y Estrategia, Gestién del Personal, Recursos y
Procesos, que llevan finalmente a la excelencia en los Resultados

Empresariales (p.79).

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Enfoque al Cliente

El propdsito mas latente dentro del enfoque al cliente estan las necesidades

y expectativas que este tiene con el fin de cumplir los objetivos de conseguir la

satisfaccion. Este enfoque se lo debe destinar tanto al cliente interno como

externo.
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2.3.2. Gestion de calidad

Cook (2016) sostiene que: Gestion de la calidad La calidad, no se limita
al cumplimiento de ciertos estandares (normas técnicas) que permitan calificar un
producto o servicio como bueno 0 malo. Va mucho mas alla, y hasta puede ser

entendida como una filosofia empresarial.

2.3.3 Gestion.
Es un proceso que comprende determinadas funciones y actividades

laborales que los gestores deben llevar a fin de lograr los objetivos de la empresa.

2.3.4. Micro empresa

Las MYPE es la unidad econdémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada
en la legislacion vigente, abarca de 1 a 10 trabajadores con un nivel de ventas

anuales de 150 UIT.

2.3.5. NORMA 1SO 9001

Es un método de trabajo que permite mejorar la calidad y satisfaccion del
consumidor. La ISO 9001:2008, que ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacion de calidad debe de aspirar toda empresa competitiva, que

quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

27



2.3.6. Importancia del micro empresas
El micro y pequefias empresas en Pert son componente muy importante del
motor de nuestra economia y su contribucion a la generacion de empleo, que si

bien es cierto no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal.

2.3.7. Objetivo de la Gestion

El objetivo fundamental del proceso de gestion es proporcionar altos
niveles de calidad en los procesos, en los productos o en los servicios. La gestion
permite mejorar los niveles de calidad tanto en productos como en servicios,

orientado a la satisfaccion de necesidades,
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11l METODOLOGIA
3.1. Tipo de la investigacion
Sanchez Y Reyes (2006) Manifiesta que tiene como objetivo la descripcion de
los fendmenos a investigar. Segun nuestra problematica del proyecto el tipo de
investigacion a emplear es tipo descriptivo, necesaria porque el trabajo solamente se

restringe a especificar lo primordial de la Unica variable de las MYPE en estudio.

3.2. Nivel de investigacioén

Fernandez & Diaz (2012), la investigacion cuantitativa trata de determinar la
fuerza de asociacion o correlacion con la Unica variable, la generalizacion y
objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer la consecuencia a una
poblacion de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la asociacién o
correlacion pretende, a su vez, hacer secuencia causal que explique por qué las suceden
o0 no de una forma determinada. De acuerdo al propdsito de la investigacion, naturaleza
de los problemas y objetivos que persigue es cuantitativa, en razén que para su
elaboracion se cimentara en la recoleccion de datos a través de encuestas y
cuestionarios aplicada a los representantes de las empresas MYPE para investigar con

el fin de alcanzar la medicion a través de datos cuantificables.

3.3 Disefio de investigacion

Hernandez (2010), Disefio es no experimental porque se realizé sin manipular
liberadamente la variable, se observo el fendmeno tal como se mostrd dentro de su
contexto. Disefio no experimental ya que el trabajo no se va a dedicar hacer

experimentos dentro de las MYPE.
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Esquema:

M: Muestra

O: Observacion de la Muestra.

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacién
Se utiliz6 una poblacién total de 20 MYPE del rubro venta de teléfonos

moviles en el distrito de Tacna — 2018.

3.4.2. Muestra

Se utiliz6 una muestra de 20 MYPE del rubro venta teléfonos moviles en el
distrito de Tacna — 2018, con la técnica del sondeo aleatorio, para luego
sistematizar, llevar a los cuadros e histogramas y su interpretacion de resultados

finalmente.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES CRICTERIOS DE
VALORACION
- Edad 1)
- Género 2)
- Instruccion 3
1.1.Caracteristicas de la | - Desempefio (4) | Ordinal
MYPE - Edad (5)
1. Variable (1) - Personas (6)
- Objetivo @)
Gestion de la
Calidad 1.2. Conocimiento de
los empresarios - Conocimiento (8)
- Terminologia (9 | Nominal
- Técnicas (10)
1.3 Dificultades de los | - Dificultades (11) | Nominal
empresarios
1.4 Mejora de - Contribuye (12) | Nominal
rendimiento - Propuestas (13)
2.1. Servicio al cliente - Conocimiento ventas (14)
2. Variable (2) - Servicio de calidad  (15)
- Servicio de atencion (16) ‘
Atencion al - Trabajadores (17) | Nominal
cliente
2.2. Cliente - Consideracion (18)
- Responde rapidamente (19)
- Paciencia (20) .
Nominal
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IV RESULTADOS

4.1. Resultados

Tabla 1
Edad de los representantes de las MYPE

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
18 a 30 Afos 7 35%
31 a 50 afos 13 65%
51 a mas afios 0 00%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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4
2
0
0
18-30 31-50 51 a mas anos
m ITEMS 7 13 0

FIGURA 1: Edad de los representantes de las MYPE.
FUENTE: Tabla 1

INTERPRETACION: Se ve que del total EI 65% de los duefios de las
MYPE tienen edad promedio entre 31 a 50 afios, el 35% tiene de 18 a 30
afos de edad.
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Tabla 2

Género de los representantes de las MYPE.

Frecuencia

Categoria absoluta Porcentaje

Masculino 3 15 %

Femenino 17 85%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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MASCULINO FEMENINO
B ITEMS 3 17

FIGURA 2: Género de los representantes de las MYPE.
FUENTE: Tabla 2

INTERPRETACION: Se observa que el 65% son mujeres y un 15% son

varones los representantes de las MYPE de Tacna.
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Tabla 3

Nivel de instruccion de los representantes de las MYPE.

Frecuencia

Grado de instruccion Porcentaje
absoluta
Sin instruccion 0 00%
Educacién secundaria 8 40%
Su_perlqr ng 10 50%
Universitario

Superior Universitario 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 3: Nivel de Instruccion de los representantes de las MYPE.
FUENTE: Tabla 3

INTERPRETACION: Vemos que el 50 % de los administradores de las
MY PE tienen Educacion no universitaria, 40 % con secundaria y un 10% con

educacion Superior.
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Tabla 4

Cargo que desempefia los representantes de las MYPE.

Promocionista

Categoria ngzzf:f;a Porcentaje
Duefio 10%
Administrador 10%
Colaborador 80%

Total

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 4: Cargo que desempefia los representantes de las MYPE.
FUENTE: Tabla 4

INTERPRETACION: Se nota que del total el 80% de los gerentes de las
MYPE son solo colaboradores y el 20% entre duefio y administrador.

35




Tabla5

Tiempo que desempefia el cargo los representantes de las MYPE.

Frecuencia

Categoria absoluta Porcentaje
0 a 3 aflos 6 30%
4 a 6 afos 13 65%
7 a més afos 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 5: Tiempo que desempefia en el cargo los representantes de las
MYPE.

FUENTE: Tabla 5

INTERPRETACION: Visualizamos del total el 65% de los duefios de las
MYPE tienen tiempo de desempefio en el cargo mas de 4 a 6 afios y el 30 %
mas de 7 afios y un 5% de 0 a 3 afios.
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Tabla 6

Personas que trabajan en la Empresa

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Familiares 2 10%

Persqn_as no 4 20%
familiares

Colaboradores 14 70%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 6: Personas que trabajan en la Empresa.
FUENTE: Tabla 6

INTERPRETACION: Diferenciamos que del total de las personas que
laboran el 70% son colaboradores y el 10% son familiares que trabajan en las
MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 7
Objetivo de atencion al cliente.

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Generar 20 100%
ganancias
Subsistencia 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 7: Objetivo de atencidn al cliente.
FUENTE: Tabla 7

INTERPRETACION: Se diferencia que del total el objetivo de atencién al
cliente es el 100% que indica se cred para generar ganancias.
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Tabla 8

Conoce el término de gestion de calidad

Frecuencia

Categoria absoluta Porcentaje
Si 14 70%
No 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 8: Conoce el término de gestion de calidad.
FUENTE: Tabla N° 8

INTERPRETACION: Visualizamos que del total, los representantes si
conocen un 70% el termino gestion de calidad y un 30% indica que no conoce
gestion de calidad en las MYPE de Tacna.
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Tabla 9

Que terminologia moderna de la gestion de calidad conoce usted

Frecuencia

Categoria absoluta Porcentaje
Benchmarking 0 0%
Red coorporativa 0 0%
Enpower ment 0 0%
Outsoursing 0 0%
Las5S. 1 10%
Atencion al cliente 19 90%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 9: Que terminologia moderna de la gestion de calidad conoce usted
FUENTE: Tabla 9

INTERPRETACION: Chequeamos que del total de los trabajadores un 90%
conocen las técnicas modernas de atencion al publico y el 10% conoce las 5 S
en las MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 10

Que técnicas conoce para medir el desempefio del personal

Categoria ngzzf:f;a Porcentaje
Observacion 16 80%
Evaluacion 0 0%
Escala de Puntuacion 1 5%
Evaluacion de 360° 0 0%
Otros 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 11: Que técnicas conoce para medir el desempefio del personal.
FUENTE: Tabla 11

INTERPRETACION: Se diferencia del total un 80% conoce la técnica de

observacion para medir el rendimiento de su personal en las MYPE del distrito

de Tacnay el 15% otras técnicas de medicion.
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Tabla 11
Que dificultades tiene para la ejecucion de gestion de calidad

Categoria F;E(;léle:tza Porcentaje
Poca iniciativa 14 70%
Aprendizaje lento 0 0
No se adaptan a los cambios 1 10%
Desconocimiento del puesto 0 0
Otros 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.

16

14
14

12

10

2

1 1

B | L ||
0
NO SE ADAPTA ALOS | DESCONOCIMIENTO
POCA INICIATIVA | APREDIZAJE LENTO CAMBION oeRhESTO OTROS
| = TEMS 14 1 0 1 a4

FIGURA 10: Que dificultades tiene para la ejecucién de gestion de calidad
FUENTE: Tabla 10

INTERPRETACION: Vemos que del total tienen dificultades el 70% con
poca iniciativa en la gestion de calidad en las MYPE de Tacna y un 20%

aprendizaje lento y desconocimiento del puesto.
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Tabla 12

La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Si 20 100%
No 0 %
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 12: La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio
FUENTE: Tabla 12

INTERPRETACION: Se verifica que del total el 100 % indican que conocen

la mejora de calidad que ayuda el éxito del negocio en las MYPE del distrito
de Tacna.
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Tabla 13

Tiene propuestas de como mejorar la gestion de la empresa

Categoria ngzz?:t(ga Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 13: Tiene propuestas de como mejorar la gestion de la empresa
FUENTE: Tabla 13

INTERPRETACION: Vemos que del total el 100% aplica el termino de

gestion de calidad para lograr los objetivos y metas en las MYPE del distrito de
Tacna.
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Tabla 14

Tiene amplio conocimiento de ventas

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 14: Tiene amplio conocimiento de ventas

FUENTE: Tabla 14:

INTERPRETACION: El 100% indican conocer sobre la atencién al usuario
en las MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 15

Usted aplica un servicio de calidad en el momento de las ventas

Categoria F;E(;lcj)fgt(;a Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 15: Usted aplica un servicio de calidad en el momento de las ventas.
FUENTE: Tabla 15

INTERPRETACION: El 100% indican que aplican con calidad de servir a
los compradores en las MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 16

Cree usted que el servicio de atencion es fundamental para que vuelva al
establecimiento

Frecuencia

Categoria absoluta Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 16: Cree usted que el servicio de atencion es fundamental para que
vuelva al establecimiento
FUENTE: Tabla 16

INTERPRETACION: El 100% indican que si es importante como atender al
usuario en las MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 17
Cbmo es el servicio de atencidn que realiza los trabajadores a sus

clientes
. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 16 80%
Buena 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 17: Como es el servicio de atencién que realiza los trabajadores a sus
clientes
FUENTE: Tabla 17

INTERPRETACION: EI 80 % de los encuestados mencionan que la atencion
al cliente es regular y un 20 % indican que es buena en las MYPE del distrito

de Tacna.
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Tabla 18

Por qué considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Falta de personal 1 5%
Mala organizacion de 15 2504
los trabajadores
Falta de capacitacion 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 18: Por qué considera usted que se esta dando una mala atencion al
cliente
FUENTE: Tabla 18

INTERPRETACION: Un 75% responden que es por la mala organizacion de

los trabajadores y un 5 % si brindan una buena atencién en las MYPE del

distrito de Tacna.
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Tabla 19

Usted responde rapidamente a los reclamos de los clientes.

. Frecuencia .
Categoria absoluta Porcentaje
Si 18 80%

No 2 20%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 19: Usted responde rapidamente a los reclamos de los clientes
FUENTE: Tabla 19

INTERPRETACION: Un 80% de los encuestados responden que las MYPE

dan solucidn a los reclamos y el 20% de encuestados desconocen con relacion
a los reclamos de los clientes en las MYPE del distrito de Tacna.
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Tabla 20
Usted tiene mucha paciencia a las diferentes preguntas que la realiza el cliente

Categoria F;Ec;l;f:tc;a Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPE.
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FIGURA 20: Usted tiene mucha paciencia a las diferentes preguntas que la
realiza el cliente
FUENTE: Tabla 20

INTERPRETACION: Responden que el 100% aplican la paciencia a las
diferentes preguntas de los clientes en las MYPE del distrito de Tacna.
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4.2 Anélisis de los resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE, gestion de la

calidad con el enfoque de atencion al cliente en los mercados de venta de celulares

de diferentes marcas en Tacna, 2018.

a)

b)

Con respecto a la edad de los representantes: EI 65% de los representantes de
las MYPE tiene edad promedio entre 31 a 50 Afos, estos resultados coinciden
con Huapaya (2013) que tiene una edad promedio de 39.9 afios y contrastan
con los resultados encontrados por Arbulu (2013), quien indica que estos
representantes tienen una edad promedio de 54 afios. Un factor que explica ese
comportamiento es la menor demanda de asalariados de 45 y mas afios en el
mercado de las telefonias en Tacna.

Con relacién al género de los representantes: EI 85 % de los representantes de
las MYPE son dirigidos por mujeres, estos resultados son similares con los
encontrados por Huapaya (2013), quien indica que la participacion de la mujer
estd en crecimiento y contrastan con los resultados encontrados por Arbulu
(2013), quien indica gue estos representantes estan dirigidos por Hombres, sin
embargo también indica que el crecimiento de las mujeres como representantes
de las micro y pequefias empresas va en aumento, por tanto en alguna parte
coincidiria con los datos recolectados en la ciudad de Tacna.

Con respecto al grado de instruccion de los representantes: EI 50% de los
representantes de las MYPE tiene educacién no superior y el 40% educacién
superior esto coincide Huapaya (2013) , quien indica que el grado de
instruccion de estos representantes de las micro y pequefias empresas tienen

una educacioén basica completa y con Arbulu (2013) quien indica que el 74%
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d)

f)

9)

de los representantes de los negocios tiene un nivel de instruccién basico, con
un 6.3% sin instruccién y un 19.8 % con nivel superior. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro venta de
celulares en Tacna estan dirigidos por personas educacion superior no
universitaria.

Con relacion al trabajo que desempefia: EI 80% de los representantes de las
MYPE desempefian los colaboradores del negocio, esto concuerda con
Barzola (2013) quien manifiesta que el 95% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son los colaboradores de los mercadillos de Tacna.

Con respecto al tiempo en el cargo del negocio: El 65% de los representantes
de las MYPE tienen un tiempo de 4 a 6 afios, este resultado contrasta con
Barzola (2016) quien indica que el negocio tiene un tiempo de funcionamiento
de 4 a 10 afios por tanto y considerando que los mismos propietarios son los
que dirigen el negocio podemos deducir que el que dirige el negocio lleva esa
cantidad de afios.

Con respecto a las personas que trabajan en las MYPE: El 70% indica que
son los colaboradores, esto contrasta con Barzola (2016) quien manifiesta
sobre las personas que trabajan en el negocio es del 52.5% son los propietarios
de las MYPE tiene como tiempo de funcionamiento de 4 a 10 afos.

Con respecto al objetivo de atencion al cliente que laboran en las MYPE: El
100% indica que tiene que generar ganancias esto coincide con Barzola (2016)
quien indica que 100% de las MYPE tienen como objetivos genera ganancias

en favor de las empresas.
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Referente a las Caracteristicas de la Gestion de Calidad

h)

)

K)

Con respecto: conoce el término de Gestion de calidad: EI 70% de los MYPE
si conocen y un 30% no conoce, sobre la gestion de calidad al cliente,
Sevellano (2008) sostiene: “Quien concluye que entre los duefios y/o
administradores existe una falta de interés para capacitar a su personal, lo que
se ve reflejado en que Unicamente el 24.1% de los encuestados conoce cursos
que puedan cubrir sus necesidades en cuanto a capacitacion, debido a que el
resto no ha tenido el interés de conocer y buscar cursos por cuenta propia”
(p.26).

Con relacion a las formas modernas de mejorar la gestion de calidad, se ha
encontrado que el 90% de las MYPE si conocen las formas modernas de buscar
la calidad de atender al usuario y un 10% conocen otras técnicas en las MYPE
de la ciudad de Tacna.

Dificultades para la ejecucion de gestion de calidad: EI 70% de los
microempresarios tienen poca iniciativa y 20% y no se adaptan a los cambios,
en las MYPE del distrito de Tacna.

Con referencia a las formas para evaluar el desempefio del trabajador en
la gestion de calidad, El 100% de las MYPE utilizan las técnicas de la
observacion para la medicion del desempefio del personal esta podrian ser por
observacion directa a los colaboradores.

Con relacion a la mejora de gestion de calidad en el negocio en la empresa:
El 100% de los entrevistados indican que la mejora de calidad elevara el

rendimiento del negocio al respecto Sanchez (2014) sostiene que:
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“Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en el restaurante Mar Picante de la ciudad de Trujillo,
presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego —Trujillo” indica que las
principales necesidades de capacitacion del personal del restaurante se
manifestaban en habilidades de atencion al cliente, motivacion, liderazgo,

debilidades, fortalezas, trabajo en equipo y manejo de personal.

Referente a las Caracteristicas de la atencion al cliente

m) Con relacion al término de atencion al cliente: Los entrevistados del 100%

de los representantes de las MYPE conocen y ofrecen sus productos que
satisfacen las necesidades de los clientes, esto coincide con Mayta (2014),
debido a que los productos que se expenden son de consumo masivo
principalmente productos comestibles, el cliente y el empresario conocen el
producto.

Con respecto aplica la gestién de atencion en el servicio que brinda a sus
clientes: El 100% de los representantes de las MYPE del sector comercio si
brindan buena atencién en los puestos del distrito de Tacna, es el activo mas
valioso de una empresa si la base de datos se gestiona correctamente se
obtendréa diferentes ventajas que haran el negocio mas eficaz y efectivo.

Con respecto a la buena atencion que brinda a los clientes: EI 100% de los
representantes de las MYPE del sector comercio en el distrito de Tacna
manifiestan claramente que la buena atencion al cliente es fundamental para

que vuelvan al establecimiento comercial. Porter (2013) los competidores
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p)

Q)

comprenden algo mas que la competencia directa, tenemos que considerar
también los competidores sustitutos, competidores potenciales, estos no estan
considerados por los representantes de las micro y pequefias empresas del
mercado de en nuestra ciudad de Tacna.

Con relacion cdmo es la atencion al cliente en la tienda: responden que un
80% es regular y un 20% es buena, puesto que los servidores y/o trabajadores
poco a poco se estan adaptando a vender celulares de diferentes marcas en la
ciudad de Tacna.

Con respecto a la mala atencion al cliente: El 75% de los encuestados de las
MYPE indican que por la mala organizacién de la empresa no se cumple en
forma satisfactoria y un 20 % si manifiestan que la atencién es buena y se esta
mejorando poco a poco en las MYPE del distrito de Tacna. Por su parte Porter
(2013) indica que: “hay que comunicar el valor a los clientes mediante la
publicidad y a fuerza de ventas, que siendo este punto parte del objetivo de la
competitividad, se determina que mas de a mitad de los clientes consideran que
el restaurante para ser conocido lo hizo a través de volantes, y menos de la
mitad se enteraron por medio de las redes sociales, pagina web, correos
electronicos y la television, al ser la publicidad clave importante para que el
negocio llegue hacer conocido y se obtengan mayores ventas, los
microempresarios siempre deben considerar dentro su presupuesto un monto
para invertir en publicidad, utilizando en lo posible todos los medios existentes
en la empresa” (p.21).

Con respecto a la eficiencia de atencién y dar solucion a los reclamos de los

clientes en las MYPE: EI 100% de los representantes de las MYPE de la ciudad
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f)

de Tacna manifiestan que es necesario atender a los reclamos de los clientes en
general cuando realizan sus compras de celulares de diferentes marcas en los
mercados de la ciudad de Tacna.

Con relacion a los reclamos de los clientes un 80% de los encuestados
responden que dan solucion rapidamente a los reclamos en las MYPE del
distrito de Tacna.

Con respecto a la paciencia a las diferentes preguntas que la realiza el
cliente responden que el 100% aplican la paciencia a las diferentes preguntas

de los clientes en las MYPE del distrito de Tacna.
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PRIMERA.

SEGUNDA.

V. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general se resaltara los cuadros que tienen los
altos porcentajes. Representantes de las MYPE Tabla N°03 Nivel de
instruccion. Superior no Universitario que equivale aun (50%).
Conocimiento de la MYPE. Tabla N°08. Conocimiento de gestién de
calidad. Si que equivales a un (70%). Con respecto al tercer objetivo
especifico. Dificultades de las MYPE. Tabla N°11. Que dificultades
tiene para la ejecucion de gestion de calidad. Poca iniciativa que
equivales a un porcentaje (70%). cuarto objetivo especifico
Contribuye en las MYPE. Tabla N°12. La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Si que equivales a un

porcentaje (100%)

Con respecto al primer objetivo especifico. Representantes de las
MY PE Tabla N°01 Edad. 31 a 50 afios que equivales en un 65%. Tabla
N°02 Género. Femenino que equivale a un (85%). Tabla N°03 Nivel de
instruccion. Superior no Universitario que equivale aun (50%). Tabla.
N°04. Cargo que desempefia. Colaborador que equivales a un (80%).
Tabla N°05. Tiempo que desempefia de 4 a 6 afios que equivales a un
(65%). Tabla N°06. Personas que trabajan en la Empresa.
Colaboradores que equivales a un (70%). Tabla N°07. Objetivo de

atencion al cliente. Generar ganancias que equivales a un (100%)
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TERCERA. Con respecto al segundo objetivo especifico. Conocimiento de la

CUARTA.

QUINTA.

MYPE. Tabla N°08. Conocimiento de gestién de calidad. Si que
equivales a un (70%). Tabla N°09. Terminologias modernas de la
gestion de calidad. Atencidn al cliente que equivale a un porcentaje
(90%). Tabla N°10 Que técnicas conoce para medir el desempefio del

personal. Observacion que equivale a un porcentaje a un (80%)

Con respecto al tercer objetivo especifico. Dificultades de las MYPE.
Tabla N°11. Que dificultades tiene para la ejecucion de gestion de

calidad. Poca iniciativa que equivales a un porcentaje (70%)

Con respecto al cuarto objetivo especifico Contribuye en las MYPE.
Tabla N°12. La gestiébn de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. Si que equivales a un porcentaje (100%) Tabla
N°13. Tiene propuestas de como mejorar la gestion de la empresa. Si

que equivale (100%)
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PRIMERA.

SEGUNDA.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a las entidades particulares y autoridades politicas
provinciales y regionales a desarrollar estrategias de impulsar a las
pequefia y medianas empresas con un inversién econémica por ser zona
de frontera. En capacitaciones a nivel de exportaciones y lineas de flujo

de desarrollo de productos.

Se recomienda a las autoridades politicas de la region a realizar cursos
de capacitacion a los Representantes de las MYPE por cuanto las
pequefias y medianas empresas generan puestos de trabajo y realizan un

movimiento econdémico en la linea de negocio.

TERCERA. Se recomienda a las institucionales relacionados a las pequefias y

CUARTA

QUINTA.

medianas empresas a implementar cursos en materia de fortalecimiento
de Conocimientos de capacidades para los duefios de las empresas por
son ellos que invierten en formar las empresas y generas puestos de

trabajo.

Se recomienda a los empresarios a superar las dificultades de las

MYPE. A través de la experiencia y los cursos de capacitacion

Se recomienda a los empresarios a que inviertan mayor economia en la
linea de negocio por cuanto se va tener mayor Contribucion a la

empresa de las MYPE.
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ANEXOS



ANEXO 1

CUESTIONARIO

Respecto a las caracteristicas de los representantes de las MYPE: Gestion de
la calidad con el enfoque de atencion al cliente en las MYPE en el rubro venta
de teléfonos moviles en el distrito de Tacna — afio 2018

Nombre de la empresa:
Direccion:

l. GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTATES DE LAS MYPE

1. Edad

a) | 18-30 afios

b) | 31-50 afos

c) | 51 amas afios

2. Género

a) | Masculino

b) | Femenino

3. Grado de instruccion

a) | Sininstruccion

b) | Primaria

c) | Secundaria

d) | Superior no Universitaria

e) | Superior universitaria

4. Grado que desempeiia

a) | Duefio
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b) | Administrador

¢) | Colaborador

d) | Promocionista

5. Tiempo que desempefia el cargo los representantes de las MYPE.

a) | 0-3afos

b) |4 -6 afos

C) | 7 amas afios

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MYPE

6. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) | Familiares

b) | Personas no familiares

c) | Colaboradores

7. Objetivo de atencidn al cliente

a) | Generar ganancia

b) | Subsistencia

1.1 2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE LA CALIDAD

8. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) |Si

b) | No

9. ¢ Qué términos modernos de la gestion de calidad conoce Ud.?

a) | Benchmarking

b) | Red-corporativa

c) | Empowerment

d |Lasb5s

e) | Outsourcing
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f) | Atencion al cliente

10. ¢ Qué dificultades tiene para la ejecucion de gestion de calidad?

a) | Poca iniciativa

b) | Aprendizaje lento

c) | No se adapta a los cambios

d) | Desconocimiento del puesto

e) | Otros

11. ¢ Qué técnicas conoce para medir el desempefio del personal?

a) | Laobservacion

b) | Laevaluacion

c) | Escala de puntuaciones

d) | Evaluacion de 360°

e) | Otros

12. ¢ La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del

negocio?
a) |Si
b) | No

trazados por la organizacion?

13. ¢La gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas

a) |Si

b) | No

1.2 2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS:

VARIABLE
ATENCION AL CLIENTE

14. ;Conoce el término atencion al cliente?

a) |Si

b) | No
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15. ¢ Aplica la gestion de atencion de calidad en el servicio que brinda a
sus clientes?

a) |Si

b) | No

16. ¢ Cree que la atencion es fundamental para que vuelva al
establecimiento?

a) |Si

b) | No

17. ¢ Como es la atencidn que brinda a los clientes? Es:

a) | Buena
b) | Regular
c) | Malo

18. ¢ Por qué considera usted que se estd dando una mala atencién al
cliente?

a) | No tiene suficiente personal

b) | Por una mala organizacién de los trabajadores

¢) | Si brindan una buena atencion al cliente

19. ¢Cree usted que la empresa es eficiente cuando tiende y da solucion
a los reclamos de los clientes?

a) |Si

b) | No

20. ¢Usted tiene mucha paciencia a las diferentes preguntas que la
realiza el cliente?

a) |Si

b) | No
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ANEXO 2

afo 2018?

Problemas especificos

a. ,Como son las caracteristicas de la MYPE
con el enfoque de atencion al cliente en el
rubro venta de teléfonos moviles en el distrito
de Tacna — afio 2018?

b. ;Como son las caracteristicas de los
conocimientos de los empresarios de 13
MYPE con el enfoque de atencion al cliente
en el rubro venta de teléfonos moviles en el
distrito de Tacna — afio 2018?

c. ¢Cémo son las caracteristicas de las
dificultades de los empresarios de las MYPE
con el enfoque de atencion al cliente en el
rubro venta de teléfonos moviles en el distrito
de Tacna — afio 2018?

d. ;Cémo son las caracteristicas de la mejora
de rendimiento de las MYPE con el enfoque
de atencion al cliente en el rubro venta de
teléfonos moviles en el distrito de Tacna

Objetivo Especifico.

a. Determinar las caracteristicas de las MYPE!
con el enfoque de atencion al cliente en el rubro
venta de teléfonos maviles en el distrito de Tacna
—afo 2018

b. Conocer las caracteristicas de los
conocimientos de los empresarios de las MYPE
con el enfoque de atencion al cliente en el rubro

venta de teléfonos mdviles en el distrito de Tacna
— afio 2018
c. ldentificar las caracteristicas de las

dificultades de los empresarios de las MYPE con
el enfoque de atencidn al cliente en el rubro venta
de teléfonos maviles en el distrito de Tacna — afio
2018

d. Determinar las caracteristicas de la mejora de
rendimiento de las MYPE con el enfoque de
atencion al cliente en el rubro venta de teléfonos
moviles en el distrito de Tacna — afio 2018

afo 201872

- Caracteristicas de la
MYPE

- Conocimiento de los
empresarios

- Dificultades de los
empresarios

- Mejora de rendimiento

Variable (2)
Atencion al cliente

Dimensiones
- Servicio al cliente
- Cliente

MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE Y TECNICAS E
DIMENSIONES INSTRUMENTOS

Problema General Objetivo General. Técnica.

¢ Conocer las caracteristicas de la gestion delldentificar las caracteristicas de la gestion de la Variable (1) Encuesta

la calidad con el enfoque de atencién alcalidad con el enfoque de atencion al cliente en| Gestion de la Calidad Instrumento.

cliente en las MYPE en el rubro venta dellas MYPE en el rubro venta de teléfonos moviles Cuestionario
teléfonos moviles en el distrito de Tacna —en el distrito de Tacna — afio 2018 Dimensiones Tipo.

Aplicada- cuantitativa.
Nivel.

Descriptivo.

Disenfo.

No experimental —
transversal

Poblacion.

Se utiliz6 una poblacién
total de 20 MYPE del
sector servicio, rubro de
venta de teléfonos
maviles en el distrito de
Tacna — 2018

Muestra.

Por ser pequefia se
utiliz6 una muestra de
20 MYPE




ANEXO 3

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA EJECUCION DE LA
INVESTIGACION
Encuestando en la empresa “XIAOMI.COM”

Encuestando en la empresa ubicado en las “GALERIAS ZELA”
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Encuestando en la empresa ubicado en las “GALERIAS ZELA”




