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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad con el uso de atencién al cliente y propuesta de mejora en las
micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro, Lavadero de autos en el
Distrito de Nuevo Chimbote, Provincia del Santa 2017. La investigacién fue No
experimental-Transversal- Descriptiva. La informacion se escogidé de una muestra de
10 MYPES de una poblacion de 10 MYPES, aplicando un cuestionario de 23
preguntas, utilizando la técnica de encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados
principales: Respecto al representante legal; EI 60 % de los representantes son
masculinos, EI 70% de los encuestados tienen un grado de instruccidén superior
universitaria, EI 60 % de los encuestados menciona que el cargo que se desempefia en
las empresas son administradores, Respecto a las micro y pequefias empresas, El
80% de los encuestados indican que cuentan con un numero de 1 a 5 trabajadores,
Respecto a la gestion de calidad; EI 80% de los encuestados mencionaron que Sl
tienen conocimiento del termino gestién de calidad; EI 50% de los encuestados
mencionan que tienen poca iniciativa; por tanto, tienen dificultades para implementar
la gestion, ElI 100% de los encuestados mencionaron que Sl, la Gestion de calidad
mejora el rendimiento de negocio, ElI 100% de los encuestados menciona que Sl
conocen el termino atencidn al cliente, se concluye que los representantes de las
Mypes son de sexo masculinos, de cargo administrador, conocen de gestion de calidad

y atencién al cliente para realizar buen servicio.

Palabras clave: Atencion, Calidad, Cliente, Gestion, Mype, servicio.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to: Determine the main characteristics of
Quality Management with the use of Customer Service and proposal for
improvement in the micro and small companies of the service sector, item, Car Wash
in the District of Nuevo Chimbote, Province of Santa 2017. The research was Not
Experimental-Transversal-Descriptive. The information was chosen from a sample of
10 MYPES from a population of 10 MYPES, applying a questionnaire of 23
questions, using the survey technique. Obtaining the following main results:
Regarding the legal representative; 60% of the representatives are male, 70% of the
respondents have a higher level of university education, 60% of respondents mention
that the position held in companies are administrators, with respect to micro and small
enterprises, 80% of respondents indicate that they have a number of 1 to 5 workers,
with respect to quality management; 80% of the respondents mentioned that they have
knowledge of the term quality management; 50% of the respondents mention that they
have little initiative; therefore, they have difficulties to implement the management,
100% of respondents mentioned that SI, quality management improves business
performance, 100% of respondents mention that if they know the term customer
service, it is concluded that representatives of the Mypes are male, manager, know

quality management and customer service to perform good service.

Keywords: Attention, Quality, Customer, Management, Mype, service.
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I.  INTRODUCCION

Es importante enfocar que en la reciente investigacion tiene como prioridad dar
a conocer el analisis sobre el uso de la consideracion al comprador de las (MYPES) del
Distrito de Nuevo Chimbote, garantizando el andlisis de estudio para promover de
manera acertada propuestas formativas que den lugar a la gestion organizacional en las
empresas.

Por lo cual las Mypes son parte influyente en la estructura monetaria de un pais
donde gracias a su intervencion respaldara el crecimiento y desarrollo econémico,
ademés ayudara acabar con el desempleo y las crisis econémicas, que es un punto
critico por remediar, de ese modo podriamos recubrir las obligaciones mas necesarias
de la poblacién permitiendo ejercer un espiritu de emprendimiento en mas personas.

En donde la reduccion sobre las organizaciones empresariales es muy destacada
en las estadisticas lo cual arrojan sumas elevadas de concurrencia en el ambito
empresarial, siendo la base primordial del aumento fructifero econémico del pais y del
mundo, dando realce a sucesor de oportunidad, emprendimiento para adquirir mayores
beneficios logrando asi el bienestar y el éxito utilitario.

En el caso de México nos menciona que las Mypes se encuentran en
problemas, cuando se habla de la Atencion al Cliente con respecto a sus servicios en
donde las organizaciones gubernamentales y las instituciones independientes, han
apostado por el seguimiento, control del sector econdmico, con el objetivo de crear
estrategias inteligentes de desarrollo y consolidacion, ya que ellas constituyen mas

del 90% del aumento econdmico y las fuentes de empleo, por lo cual el estado



deberia tomar mas consideracion al ambito empresarial ya que estas con su
funcionamiento aportaran ingresos economicos, cubriran la falta de trabajo
permitiendo asi el desarrollo y bienestar que necesita la sociedad y el pais donde
seran de beneficio en diferentes sectores ya que con la calidad de atencidn de servicio
que se brinda se podra recubrir las obligaciones ms criticas en nuestro entorno. Esto
quiere decir que es muy util e importante la influencia de la calidad de la atencion
dentro del servicio que se brinda al publico para mantener mayores beneficios. (Lopez,
2013).

Mientras tanto en Colombia se hallan dificultades al mencionar el servicio al
usuario ya que las autoridades han perdido el interés en el empresario y asi mismo las
organizaciones no dan lugar a las nuevas estructuras, mecanismos y mejoras continuas
que se presentan hoy en dia cuando se habla de tecnologia. El gerente estd en la
obligacion y capacidad de fomentar una nueva vision y mision dentro de su empresa ya
que vivimos en un mundo globalizado donde las personas buscan cada dia mejorar su
calidad de vida encontrando satisfaccion en algo novedoso y diferente y es alli que si
se quiere lograr alcanzar el éxito es necesario influenciar en un nuevo equipamiento en
funcion a estrategias, marketing, disefios por lo que estas herramientas daran la
productividad y competitividad que necesita el emprendedor con respecto a su
negocio, esto quiere decir que si no hay innovacion, creatividad y cambio de
mentalidad no podréan acabar con el mal servicio ni mucho menor crecer en el &mbito
comercial. (Dinero, 2017).

Con respecto a Panama la crisis en la cual se encuentra atravesando por no

mostrar calidad y preocupacion en el servicio al cliente ya que ellos se catalogan por



ser una sociedad servicial pero que asi mismo le falta lograr desarrollar una mente de
emprendimiento porque se han conformado solo con lo que tienen y eso permite que
sus Mypes no fomenten el servicio de calidad y un producto novedoso que cubra la
expectativa del comprador por eso es importante hoy en dia fomentar capacitaciones
que hablen acerca del respeto, amabilidad, responsabilidad, el buen trato, buen
comportamiento para brindar una atencion permanente de alto nivel ademas el
empleador se debe enfocar en el trabajo en equipo, trabajar con metas y desafios que
ayuden al colaborador a sobresalir y a demostrar sus capacidades y potenciales que
tienen dentro de si, ya que Panama es un lugar que da servicios. Esto demuestra que
sin preparacion, ni mucha menor vision de cambios no se logra influenciar dentro y
fuera de la empresa para un mejoramiento. (El Capital Financiero, 2011).

Teniendo conocimiento de la crisis por los escases de la buena atencién al
cliente, se enfatiza que en estos tiempos las empresas en Peru forman parte relevante
para la produccion y el equipamiento en diversas areas que muestran debilidad y son
parte influyente para el desarrollo socio-econémico como el desempleo, tecnologia,
cultura, etc. Por lo cual las &reas competentes deben poner mas empefio en
promocionar y apoyar a personas emprendedoras que buscan cada dia aumentar sus
intereses y ser parte de la formalidad que les permitira alcanzar altos niveles de
rentabilidad y un buen desempefio en el ambito empresarial. Es por ello que las
autoridades correspondientes tienen que darle mucho énfasis, prioridad, oportunidad al
empresario para laborar, asi todo el pais se vea beneficiado econémicamente y por

ende en el aspecto laboran con el trabajo. (Vasquez, 2013).



De tal manera, se puede afirmar que dentro de ambito empresarial tienen que
considerar que el servicio es fundamental en las organizaciones ya que con esto
lograran maximizar y consolidar al comprador a base de dedicacion y compromiso a la
hora de brindar el servicio y un producto logrando garantizar la permanencia a la hora
de comprar y adquirir un servicio de calidad. Se puede demostrar que la mayoria de
establecimientos, se hallan con dificultades en sus servicios lo cual debido a que las
organizaciones en el presente al alcanzar su propdsito y vision, empiezan a olvidar la
prioridad y atencion en sus consumidores.

Es por ello que mediante esta investigacion revelaremos que en el distrito de
Nuevo Chimbote se hallé un conjunto de emprendedores que desempefian el rubro de
lavadero de automdviles, con la finalidad de incrementar su economia demostrando y
ejecutando estrategias diversas para lograr sus metas; para ello es importante efectuar
el uso de las herramientas administrativas para un buen funcionamiento en la gestion
de las Mypes de ese modo se lograran cumplir y mejorar lo que requiere el cliente. Por
lo cual el enunciado del problema de investigaciéon esta a continuacion: ¢Cuél es la
caracteristica primordial de la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente,
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas, del sector servicio, rubro
lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2017? Para dar
solucion a nuestro problema se ha propuesto el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso de atencion al cliente y
propuesta de mejor en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.



Para poder conseguir el objetivo general se han propuesto los siguientes
objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos en el distrito de
Nuevo Chimbote, 2017; Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote,
2017; Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos del distrito de
Nuevo Chimbote, 2017 y Elaborar la propuesta de mejora aplicando gestion de calidad
en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Finalmente el proyecto se justifica porque brindara las caracteristicas de los
representantes de las Mypes del sector servicio, rubro lavadero de automoviles, distrito
de Nuevo Chimbote. De este modo se dard a conocer un informe acerca del
representante, del rubro, la variable de estudio, gestién de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente. Asi mismo reconocer las dificultades y fortalezas que tienen las
micros y pequefias empresas para darles posibles alternativas de solucién y ayuda que
generaran cambios que influyan al desenvolvimiento, mejoramiento de las empresas
utilizando las herramientas administrativas, aplicando estrategias de gestion de calidad
que revolucionaran el mercado empresarial, de modo que nos servird de evidencia y
antecedente dentro de nuestra institucion educativa para poder ser utilizada por los
estudiantes, investigadores, ademas hacer comparaciones acerca del tema principal,
encontrando resultados de mejoramiento o de declive durante los ultimos afios. La

metodologia utilizada en la investigacion es de disefio no experimental — transversal —



descriptivo, donde se obtuvo informacion la cual estuvo dirigida a 15 Mypes del sector
servicio a quieres se aplicé un cuestionario de 23 preguntas, arrojando como resultado
lo siguiente: El 60% de los encuestados tienen una edad que oscila entre 31 a 50 afios.
El 60 % de los representantes son masculinos, EI 70% de los encuestados tienen un
grado de instruccion superior universitaria, EI 60 % de los encuestados menciona que
el cargo que se desempefia en las empresas son administradores, EI 80% de los
encuestados afirma que el tiempo en el cargo que desempefian es de 0 a 3 afos,
el 70% de los encuestados permanecen en el rubro de 0 a 3 afios, el 80% del nimero
de los trabajadores es de 1 a 5, el 80% de las personas que trabajan dentro de la
empresa no son familiares resultados fueron: El 70.0% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afos de edad. EI 70.0% son de género femenino. El 60.0% tienen grado
de instruccién superior no universitaria. EI 80.0% de los representantes son los duefios.
El 60.0% tienen en el cargo entre 4 a 6 afos. El 70.0% de las Micro y pequefias
empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 colaboradores. EI 70.0% conocen el
término gestion de calidad. EI 70.0% utilizan la lluvia de ideas como herramienta de
gestion. ElI 70.0% aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la
observacion. El 60.0% considera que la gestion contribuye a alcanzar los objetivos. El
80.0% aseguran que los principios que estdn claramente definidos los valores. El
80.0% no ha realizado un analisis FODA. Conclusion. La mayoria de las micro y
pequerias empresas no aplican la Gestion de calidad con el uso de atencion al cliente,
es por ello que no han logrado detectar su area de mejora, del mismo modo no han

identificado sus puntos fuertes y débiles.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Merino (2016) en su trabajo denominado Gestidn de Calidad y formalizacion de
las Mypes del sector servicios, lavado de vehiculos en el distrito de Satipo, afio 2016,
tuvo como objetivo general; Determinar si las Mypes del sector servicios, lavado de
vehiculos del distrito de Satipo Junin estan formalizadas y hacen uso de
herramientas de gestion de calidad. Objetivos especificos; Determinar si las Mypes
del sector servicios, lavado de vehiculos del distrito de Satipo estan formalizados.
Determinar si las Mypes del sector servicios del distrito de Satipo utilizan herramientas
de Gestion de Calidad. En esta investigacion se utiliza la metodologia tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio no experimental transversal- descriptivo para llevar a cabo la
investigacion se escogid una muestra de 12 negocios, la técnica que se uso fue la
entrevista, encuesta y el instrumento fue el cuestionario pre estructurado en 31 preguntas
relacionadas a la investigacion, donde en la investigacion realizada se obtuvieron los
siguientes resultados; Respecto a los Representantes, los emprendedores en su mayoria,
estan en el rango de 30 a 44 afios de edad (58.30%). Que representa plena juventud para
la conduccién de un negocio muy particular, donde se destaca que un 75% de los
encuestados son del género masculino. Un 25% femenino. Este resultado significa que
los Lavaderos son dirigidos por hombres, debido a que estan mas relacionados a los
temas de mantenimiento de vehiculos, en donde el total de personas encuestadas, un

66.7% tiene instruccion bésica (primaria y secundaria), frente al 33% con instruccion



técnica- universitaria, el 58.33% de las Mypes encuestadas no ha concluido su
formalizacion. Solo tienen RUC y alguna Licencia de Funcionamiento, pero les falta
culminar de tramitar sus autorizaciones sectoriales. Sin embargo, pueden operar; el
negocio de lavadero de vehiculos no es complicado de instalar. Por esa razén la
inversion la puede hacer una sola persona. Esto se refleja en el 80% de Mypes son
personas naturales. La mayoria de encuestados (66.67%), indica que no recibio
orientacion alguna de autoridades del sector y que tuvo que tomar iniciativas. Un
33.33% indica que si, pero fue incipiente. Los lavaderos si generan empleo y segun la
encuesta, en mas del 90% tiene entre 1 a 4 trabajadores. En su mayoria, los
emprendedores no conocen plenamente los alcances de la Gestion de Calidad (83.33%).
La visién que tienen es incipiente y toda accion de mejora son a corto plazo. S6lo un
sector minimo se preocupa en la calidad de servicio ofrecido a su clientela (33.33%). El
66.67% no presta atencion a este tema, Luego del desarrollo de la investigacion al sector
servicios, Lavadero de vehiculos, llegamos a las siguientes conclusiones: Son Mypes
dirigidos por empresarios jovenes -adultos, conforman el 75%. Mayormente son de sexo
masculino, son independientes al sistema financiero, trabajan con capital propio y son
empresas de subsistencia, asi mismo no han recibido ninguna asesoria de formalizacion
0 gestion, El 67% tiene instruccion bésica, que tiene implicancia en la poca apertura a
conceptos y técnicas empresariales como Gestion de Calidad; Un sector practico la
mejora continua, pero con un enfoque diferenciador de la competencia, mas que un
proceso a largo plazo de crecimiento empresarial. Conclusiones; Son Mypes dirigidos
por empresarios jovenes -adultos, conforman el 75%. Mayormente son de sexo

masculino, Estan constituidas como persona natural, con trdmites de formalizacion



inconclusos, que no les impide operar, Son independientes al sistema financiero.
Trabajan con capital propio y son empresas de subsistencia, No han recibido ninguna
asesoria de formalizacion o gestion, Su informalidad se caracteriza por no registrar a sus
trabajadores en planilla y asegurarlos en Seguro de Trabajo de Riesgo, Tributariamente
estan formalizados y estan inscritos en el RUS, El 67% tiene instruccion bésica, que
tiene implicancia en la poca apertura a conceptos y técnicas empresariales como Gestion
de Calidad, Un sector practica la mejora continua pero con un enfoque diferenciador de
la competencia, méas que un proceso a largo plazo de crecimiento empresarial.

Nufiez (2015) en su trabajo Formalizacion y Gestion de Calidad de las Mype
rubro lavado de autos talara 2015; tuvo como objetivo general; Identificar las
caracteristicas de la Formalizacion y Gestidn de Calidad de las MYPE, rubro Lavado de
Autos Talara 2015. Objetivos especificos; Conocer el grado de Formalizacion en las
MYPE, rubro Lavado de Autos Talara, 2015. Identificar los indicadores de la
formalizacion en las MYPE, rubro Lavados de Autos Talara 2015. Determinar los
beneficios de la Gestion de Calidad en las MYPE, rubro Lavados de Autos Talara 2015.
Describir el compromiso del personal en la Gestion de Calidad en las MYPE, rubro
Lavado de Autos Talara 2015. La investigacion se realiz utilizando un disefio no
experimental — descriptivo, de nivel cuantitativo, para el recojo de informacion se
escogid una muestra dirigida a 6 propietarios de una poblacién de 6 a quienes se les
aplico un cuestionario de 30 preguntas, en donde se obtuvieron los siguientes resultados;
en base a las encuestas realizadas a los propietarios que, el 100% de los negocios estan
constituidos como una empresa formal; se puede apreciar que el 100% de los

propietarios encuestados, estan inscrito en régimen especial, se pudo observar que el



100% de los propietarios manifestaron que los procesos que se siguen son los mas
adecuados; se puede apreciar que el 100% de los propietarios encuestados, considera que
el tiempo utilizado al momento de brindar el servicio es el adecuado; se puede apreciar
que el 100% de los propietarios encuestados, hace un inventario de los accesorios
de los wvehiculos, aun se observa, que el 63.28% de los usuarios encuestados,
considera que el area fisica del local del servicio de lavado de autos, se encuentra en un
estado regular. Mientras que un 25% de la poblacién cree que se encuentra en un
buen estado; finalmente el 11.72% cree que se encuentra en un mal estado tés de
iniciar a brindar el servicio 64 con la finalidad de evitar inconvenientes posteriores, se
observa que, el 58.33% de los usuarios encuestados, no esta satisfecho con el servicio
prestado. Mientras que el 41.67% si esta satisfecho con el servicio, se pudo determinar
que el 58.33% de los usuarios encuestados, califica la atencion que recibe como regular.
Asimismo, un 33.34% de la poblacién cree que la atencion que recibe es regular. Por
otro lado, el 8.33% de los usuarios considera mala la atencion que recibe. Si hablamos
de una regular atencion por parte del trabajador, se puede manifestar que le cliente no se
encuentra del todo satisfecho, se puede apreciar que un 58.33% de los usuarios
encuestados, considera que los colaboradores del lavado de autos no desempefian
adecuadamente su trabajo y no tratan bien a sus clientes. Mientras que el 41.67% cree
que los colaboradores del auto lavado si desempefian adecuadamente su trabajo y tratan
bien a sus clientes en el servicio recibido, Observamos también, que los usuarios
siempre prefieren una mejora por lo que la calificacion del servicio prestado no es
favorable, ya que el 58.33% no se encuentran satisfechos con el servicio. Asi también,

manifiestan en un 58.33%, que no existe un buen desempefio ni buen trato por parte del
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personal. Por otro lado, los usuarios manifestaron en un 52.08% que los precios de los
servicios en las MYPE rubro Lavado de Autos Talara 2015 son competitivos; y en un
66.93% que aceptan reclamos y sugerencias, Es por ello llegd a las siguientes
conclusiones; Se determind que los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE,
rubro Lavados de Autos Talara 2015, no son los adecuados, pues el 58.33% de los
clientes no queda satisfecho con el servicio prestado y califica la atencién recibida como
regular Se describié que el compromiso del personal en la gestion de calidad de las
MYPE, rubro Lavado de Autos Talara 2015, se observa que el 58.33% de los
colaboradores no desempefian adecuadamente su trabajo, con lo cual queda demostrado
la falta de compromiso con la MYPE y con los objetivos de la misma, conclusiones; En
la presente investigacion se identificd que el grado de formalizacion de la totalidad de
las empresas del rubro Lavado de Autos Talara 2015, se encuentran dentro del régimen
especial de SUNAT, se logr6 conocer que el 100% de las MYPE, del rubro Lavado de
Autos Talar 2015, son formales. Se identificd que, segun los indicadores analizados, los
propietarios del rubro de lavado de autos de Talara, reflejan que el 100% de las
respuestas de los propietarios referente a la valorizacion del Registro Nacional de la
Micro y Pequeiia Empresa (REMYPE), es importante para el desarrollo del rubro lavado
de autos de Talara, asi mismo estando en conformidad ante SUNAT vy entidades que les
declara la licencia de apertura y funcionamiento actual. Se determind que los beneficios
de la gestion de calidad en las MYPE, rubro Lavados de Autos Talara 2015, no son los
adecuados, pues el 58.33% de los clientes no queda satisfecho con el servicio prestado y
califica la atencion recibida como regular como se puede ver en las tablas 19 y 20. Se

debe resaltar y consideracion de suma importancia mejorar el servicio. Se describio que
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el compromiso del personal en la gestion de calidad de las MYPE, rubro Lavado de
Autos Talara 2015, se observa que el 58.33% de los colaboradores no desempefian
adecuadamente su trabajo, ver tabla 21, con lo cual queda demostrado la falta de
compromiso con la MYPE y con los objetivos de la misma, se sugiere realizar talleres de
liderazgo y planificacion estratégica en alianza con entidades de la localidad, como la
camara de comercio, SENATI y gobierno regional.

Rengifo (2016) en su trabajo Gestion de calidad y formalizacion de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro reparacion de vehiculos menores en el
distrito de san juan bautista, 2016, tuvo como objetivo general; Determinar los
beneficios que traeria la gestion de calidad y formalizacion 17 de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro reparacion de vehiculos menores en el distrito de
San Juan Bautista, 2016. Objetivos especificos; Determinar caracteristicas de
formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro reparacion de
vehiculos menores en el distrito de San Juan Bautista, 2016. Determinar si las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro reparacion de vehiculos menores en el
distrito de San Juan Bautista, 2016, aplican la gestion de calidad. En donde se empled la
metodologia tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal,
para el recojo de la informacién la muestra fue tomada de 16 mypes, técnica encuesta,
instrumento cuestionario, en lo cual se obtuvieron los siguientes resultados; presenta las
respuestas de los encuestados, segun percepcion de formalidad en las Mypes en el sector
servicio, el 53% respondieron que, si son formales, 47% respondieron que no;
representacion de respuestas de los encuestados, el 80% si ha recibido asesoria de

entidades publicas y/o privadas en la formalizacion empresarial en las Mypes en el
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sector, y el 20% respondieron no, el 93% si considera que la formalizacién aumenta los
costos laborales en las Mypes en el sector, y el 7% respondieron que no. A si mismo
segun edad de los gerentes y/o representantes legales, el 60% respondieron que tienen de
30 a 44 afios; 20% de 45 a 64 afos, 13% mas de 65 afios y 7% de 18 a 29 afios, segln
sexo de los gerentes y/o representantes legales, el 93% son del sexo masculino, y 7%
femenino, segun profesion de los gerentes y/o representantes legales, el 67% son
mecanicos, 27% sin profesion y 6% ama de casa, segun grado de instruccion del gerente
y/o representante legal, el 53% respondieron que tienen estudios basicos, 40%
estudios técnicos, 7% estudios universitarios, segun conocimiento de técnicas de
gestion empresarial, el 80% respondieron que si conoce técnicas de gestion empresarial
y 20% no conocen, segun utiliza documentos de gestién para mejorar la calidad en la
prestacion del servicio en el sector, el 80% respondieron que no utiliza documentos de
gestion para mejorar la calidad en la prestacion del servicio, y 20% respondieron que si.
Segun capacita al personal para mejorar la calidad en la atencién al cliente, el 60%
respondieron que si capacita, y 40% respondieron que no, segun evalla usted el nivel de
satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios en el sector, el 80% respondieron
que si, y 20% respondieron que no. Es por ello y de acuerdo con sus resultados se llegé a
las siguientes conclusiones; Se puede afirmar, mas de la mitad en 53% perciben que sus
talleres son formales, que méas de mitad en 67% cree que el beneficio de la formalizacion
aumenta sus ingresos, la mayoria en 80% ha recibido asesoria de entidades publicas y/o
privadas en la formalizacién empresarial en las Mypes, mas de la mitad en 67% si se
formalizarian si el estado les concediera beneficios. Que la mayoria en 93% si considera

que la formalizacion aumenta los costos laborales, que mas de la mitad en 73% no estan
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afiliada a alguna asociacion, la mayoria en 93% si considera que la formalizacién
contribuye en la empresa haciéndose notar su presencia a través de sus servicios, menos
de mitad en 40% perciben que la formalizacion Mypes del sector es buena. Con respecto
a que, si aplican gestion de calidad las Mypes en el sector comercio, rubro reparacion de
vehiculos menores en el distrito de San Juan Bautista, 2016, se ha llegado a las
siguientes conclusiones: permiten deducir que la edad de los gerentes y/o representantes
legales en mayoria en 60% tienen de 30 a 44 afios, la mayoria en 93% son del sexo
masculino, la mayoria en 67% son mecanicos de profesion u oficio, mas de la mitad en
53% tienen estudios basicos, menos de mitad en 47% de talleres estan en rubro de 6 a 10
afios, la mayoria en 87% de talleres 75 trabajan con capital propio, que la mayoria en
93% de los talleres trabajan de 1 a 5 personas, la mayoria en 80% de los talleres conocen
técnicas de gestion empresarial, y mas de la mitad en 67% de los talleres conocen
mejoras continuas, la mayoria en 93% en los talleres exhiben mision, mas de la mitad en
53% brindan servicios mediante procesos estandarizado, la mayoria en 80% no utilizan
documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion de servicios, la mayoria
en 60% si capacita al personal, la mayoria en 80% si evalla el nivel de satisfaccion del
cliente en la prestacién de servicios, en promedio el 53% percibe que aplican gestién de
calidad y es deficiente.

Pineda (2014) en su trabajo denominado Caracterizacion de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro transporte turistico terrestre del distrito de Huaraz, 2014. Tuvo como
objetivo general; Describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de

la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro transportes
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turistico terrestre del distrito de Huaraz, 2014; objetivos especificos; Determinar las
principales caracteristicas de las micro pequefias empresas, sector servicios - rubro
transportes turistico terrestre del distrito de Huaraz. Identificar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y
pequefias empresas del sector servicios- rubro transportes turistico terrestre del distrito
de Huaraz. Se desarroll6 usando la metodologia tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental-transversal-retrospectiva, donde en la investigacion realizada se
obtuvieron los siguientes resultados; Del total de gerentes encuestados el 50%
manifiestan tener de 31 a 40 afios de edad, seguido por un 30% con una edad 41 a 50
afios, también un 10% de 21 a 30 afios y un 10% de 51 afios a mas; : del total de los
Gerentes encuestados se observa que el 90% son de sexo masculino, y el 10% de sexo
femenino; del total de gerentes encuestados el 70% manifiestan que muy pocas veces
implementan cursos de gestion en base a sus potencialidades y debilidades, seguido por
un 20% que manifiesta nunca y un 10% que manifiesta algunas veces; del total de
gerentes encuestados el 40% manifiestan que muy pocas veces implementan todo los
recursos necesarios para el servicio adecuado de los pasajeros, seguido por un 40% se
refiere algunas veces, un 10% manifiesta siempre y un 10% manifiesta nunca; del total
de gerentes encuestados el 50% manifiesta que muy pocas veces solucionan los
problemas que se presenta en el proceso de prestacion de servicios por parte del
personal, seguido por un 40% que manifiesta nunca y un 10% se refiere casi siempre;
del total de gerentes encuestados el 30% manifiesta que muy pocas veces elaboran
encuestas de satisfaccion al cliente, seguido por un 30% que manifiesta algunas veces,

un 20% se refiere que manifiesta casi siempre y un 20% manifiestan que nunca; del total
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de gerentes encuestados el 50% manifiesta que muy pocas veces elaboran el plan de
mejoramiento dentro del proceso de prestacion de servicios, seguido por un 30% que
manifiesta algunas veces y un 20% manifiesta que nunca lo realizan; del total de
gerentes encuestados se observa que el 60% manifiestan que muy pocas veces
adquieren nuevas tecnologias para el proceso de prestacion de servicios, seguido por un
30% que manifiestan que nunca y un 10 % se refiere casi siempre, Es por ello que se
llegd a las siguientes conclusiones; En cuanto a las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro transporte turistico terrestre en el
distrito de Huaraz, son formales y son administradas por gerentes varones de 41 a 50
afios de edad con grado de instruccién superior no universitario. Respecto a las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en el transporte turistico terrestre, los
resultados del estudio nos muestran que los gerentes no planifican, no evalGan y no
verifican las actividades que se llevan a cabo dentro del proceso de prestacion de
servicios dentro de la empresa, lo cual existe una deficiencia de gestion de calidad por
parte de los gerentes, teniendo como resultado una inadecuada atencion al cliente.
Higinio (2016) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo el
modelo contingencial de fred fiedler en las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro transporte regional via terrestre de pasajeros en el distrito de Huaraz,
2014; tuvo como objetivo general; Describir las principales caracteristicas del
contingencial bajo el modelo de Fred Fiedler en las micro y pequefias empresas en el
sector servicio—rubro transporte regional via terrestre de pasajeros, en el distrito de
Huaraz, 2014; objetivos especificos; Determinar las principales caracteristicas de los

gerentes en las micro y pequefias empresas, sector servicio—rubro transporte regional via
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terrestre de pasajeros en el distrito de Huaraz, 2014. Identificar las principales
caracteristicas del liderazgo contingencial bajo el modelo de Fred Fiedler en las micro y
pequefias del sector servicio — rubro transporte regional via terrestre de pasajeros de la
ciudad de Huaraz, 2014. La investigacion se desarrollo utilizando un disefio no
experimental-transeccional, tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, se escogié de manera
dirigida una poblacion de 12 establecimientos de una muestra de 12 gerentes, utilizando
la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, en donde la investigacion
realizada se obtuvieron los siguientes resultados; Del total de gerentes encuestados el
33.33% manifestd tener de 41 a 45 afios de edad, al igual que el 33.33% con una edad 36
a 40 afios, seguido por un 25% de 46 a 50 afios y el 8.33% de 31 a 35 afios de edad, del
total de gerentes encuestados el 91,67% es del sexo masculino, seguido por el 8,33% es
del sexo femenino, del total de gerentes encuestados, el 75.00% mencionaron no dar
importancia a la relaciones con los colaboradores, y el 25.00 % dijeron que si es
importante, del total de gerentes encuestados, el 83,33% manifestd no dar respuesta
inmediata a los conflictos de los colaboradores, mientras que el 16,67% menciono que si
da respuesta a los conflictos de los colaboradores, del total de gerentes encuestados el
83,33% menciono no dar respuesta al buen desempefio, mientras que el 16,67% afirmo
que si da respuesta al buen desempefio, del total de gerentes encuestados el 58.00%
manifesto no dar respuesta inmediata a la solucion de problemas, seguido con el 41,67%
menciono si dar respuesta inmediata a la solucion de problemas. Es por ello llego a las
siguientes conclusiones; El liderazgo contingencial bajo el modelo de Fred Fiedler en las
micro y pequefias empresas en el sector servicio—rubro transporte regional via terrestre

de pasajeros, en el distrito de Huaraz, se caracteriza por su deficiente aplicacion, como
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consecuencia de la falta de interrelacion con sus miembros y el bajo interés mostrado
por parte de los responsables de las Mype del rubro de empresas en estudio. En
relacién a las caracteristica de los gerentes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro transporte terrestre de pasajeros en su mayor porcentaje
mencionaron tener de 41 a 45 afios de edad, ser casados, y tener un grado de instruccion
superior universitario completo, esto nos permite observar que estas personas consideran
fundamental aplicar el liderazgo, lo cual se orientan en menor proporcion a un liderazgo
situacional debido a que no estarian dispuestos a cambiar costumbres arraigadas dentro
de su empresa y por ende el status de sus organizaciones. Las principales
caracteristicas del lider contingencial son: La relacion entre el lider y el miembro, el
poder de asignacion de tareas y el poder de posicion, las cuales se presentan de manera
deficiente en los gerentes del rubro de empresas estudiadas, trayendo como
consecuencia el empobrecimiento de las relaciones con el personal.

Chévez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el modelo
integral de la productividad en las micro y pequefias empresas del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz, 2017. Tuvo
como objetivo general; Describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el Modelo Integral de la Productividad en las micro y pequefias empresas del rubro
venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz,
2017. Objetivos especificos; Determinar las principales caracteristicas de los
representantes en las micros y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores del Distrito de Huaraz. Describir las principales

caracteristicas del modelo integral de la productividad en los micros y pequefias
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empresas del Distrito de Huaraz. La investigacion fue de disefio no experimental
transeccional, de nivel cuantitativo, tipo descriptivo, que se escogié de una
poblacién de 96 establecimientos, tomando una muestra de 16 Mypes, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados; Del total de
representantes encuestadas se observa que el 62,50 % son del género masculino y el
37,50% de género femenino. Del total de representantes encuestados se encontré que
50% cuentan con estudios superior no universitario completos, mientras que el 25%
cuenta con estudios universitarios incompletos. Del total de representados encuestados
se observa que el 56,25% son duefios, mientras que el 25% ocupan el cargo de
administradores. Del total de representantes los encuestados se observa el 43,75%
desempefian el cargo mas de 7 afios, mientras el 31,25% desempefian el cargo de 4
a 6 afnos. Del total de representantes encuestados se observa que el 100% atiende
cordialmente al cliente siempre. Del total de representantes encuestados se observa que
el 62,50% no usa la tecnologia nunca, mientras 18,75% usa la tecnologia siempre. Del
total de representantes encuestados se puede observar que el 75% no manejan base de
datos nunca, mientras el 18,75% maneja base de datos siempre. Del total de
representantes encuestados se observa que el 43,75% trabajan en coordinacion con los
colaboradores para resolver problemas comunes muchas veces, mientras el 37,50%
trabajan en coordinacion con los colaboradores para resolver problemas comunes a
veces. Es por ello que se llego a las siguientes conclusiones; Las micro y pequefias
empresas del rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculo automotores en la
cuidad de Huaraz, no estan aplicando de formado correcta la gestion de calidad con el

modelo integral de la productividad, debido que en sus procesos solo aplican algunos de
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los indicares requeridos para el logro de sus objetivos, la aplicacion de todos es
necesarias para lograr la productividad requerida. - Los representantes de las micro
y pequefias empresas en Su mayoria pertenecen al género masculino, de
aproximadamente de 41 entre 50 afios de edad, con estudios superiores no universitarios,
duefios de sus negocios y llevando en el mercado comercial mas de 7 afios. - Las
principales caracteristicas del modelo integral de la productividad que se estan
aplicando; en el proceso creador de valor los resultados nos muestran que a veces
utilizan medios de promocién y comunicacion, siempre tratan cordialmente a todos los
clientes y ofrecen precios en funcion a la calidad, en el proceso de transformacién
siempre cuenta con registro de proveedores, pocas veces utilizan modalidades de
confianza, nunca realizan una modalidad de entrega del producto y en proceso de apoyo
nunca utilizan la tecnologia, nunca utilizan una base de datos para registrar el stock con
el que cuenta, pocas veces trabajan en coordinacion con los colaboradores.

Vasquez (2013) en su tesis Sistemas de gestion de calidad que implementan las
micro y pequefias empresas del Peru: caso de la empresa metal mecanica Mariategui
s.a.c. — Chimbote, 2013. Tuvo como objetivo general; Describir los sistemas de gestion
de calidad que implementan las micro y pequefias empresas del Per( y la empresa metal
mecanica ‘“Mariategui SAC”. Chimbote - 2013. Objetivos especificos; Describir los
sistemas de gestion de calidad que implementan las micro y pequefias empresas del
Pert, 2013. Describir los sistemas de gestion de calidad que implementa la empresa
metal mecéanica Mariategui SAC de Chimbote, 2013. Realizar un analisis comparativo
sobre los sistemas de gestion de calidad que implementan las micro y pequefias

empresas del Pert y la empresa metal mecanica Mariategui SAC — Chimbote, 2013. Se
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empled la metodologia de tipo descriptiva - bibliografica —documental, dado que la
investigacion fue bibliografica ni tuvo poblacion, técnica revision bibliogréfica,
instrumento ficha bibliografica, obteniendo los siguientes resultados, Establece que
actualmente en nuestro Pais existe una gran cantidad de empresas con sistemas de
gestion netamente empiricos, MYPES que constituyen mas de 90% de empresas del
Pais. El autor utilizé el andlisis comparativo y tomé como referencia el sistema de
gestion de la calidad 1SO 9001:2000, Establece que el 100% de las MYPES afirman que
realizar una gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, pero sin
embargo desconocen de las técnicas modernas para alcanzar la calidad y no tienen los
recursos economicos para su implementacion. La gerente respondié que se decidid
implementar este sistema porque va a permitir mejorar sus procesos, entregar a tiempo
los productos requeridos por los clientes y brindar buena atencion al cliente. La gerente
menciona que al implementar el SGC ISO 9001:2008 permitird reducir horas
perdidas de trabajo, entregar a tiempo los productos requeridos por los clientes, ademas
se ahorrara espacios en las areas de trabajo, y que hasta la fecha ya ha mejorado en un 70
% los procesos. EI 90% de la MYPE en el Per( realizan la gestion de calidad de forma
empirica, y esto debido a que desconocen de las técnicas modernas para alcanzar la
calidad y no tienen los recursos econdmicos para su implementacion, esto quiere decir
que no todas las MYPE en el Pert implementan un sistema de gestion de calidad, (Vidal,
2004) (Trujillo, 2012) (Gallardo, 2013). Conclusiones; Segun los autores revisados, el
90% de las MYPE en el Per0 realizan la gestion de calidad de manera empirica, esto
debido a que desconocen las técnicas modernas para alcanzar la calidad y no tienen los

recursos econémicos para su implementacion; esto quiere decir que la mayoria de las
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MYPE en el Per( no implementan un sistema de gestion de calidad. La empresa Metal
Mecanica Mariategui S.A.C. que es nuestro caso en estudio, si esta implementando un
sistema de gestion de calidad basado en la NORMA ISO 9001:2008. Comparando los
resultados de los objetivos especificos 1 y 2, se establece que en el Pert el 90% de las
MYPE no tienen implementado un sistema de gestion de calidad; por lo tanto, su gestion
es de manera empirica, debido a la falta de recursos econdémicos y al desconocimiento de
las técnicas modernas en gestion; en cambio, la empresa Metal Mecanica Mariategui
S.A.C. de Chimbote, si tiene implementando un sistema de gestion de calidad basado en
la Norma 1SO 9001:2008. Por lo tanto, estd empresa esta incorporada en el 10% de las
MYPE que si tienen implementado un sistema de gestion de calidad en el Perd.

Torres (2017) en tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las Mypes del sector servicios, agencias de viaje y tours turisticos, distrito de lquitos,
afio 2017. Tuvo como objetivo general; Determinar si las Mypes del Sector Servicios,
Agencias de Viaje y Tours Turisticos del distrito de Iquitos, se gestionan con un enfoque
en atencién al cliente. Objetivos especificos; Determinar si las Mypes del Sector
Servicios, Agencias de Viaje y Tours Turisticos estan alineadas a la formalizacion.
Determinar si las Mypes del Sector Servicios, Agencias de Viaje y Tours Turisticos,
cuenta con estrategias de atencion al cliente. Determinar si las Mypes del Sector
Servicios, Agencias de Viaje y Tours Turisticos, capacitan a su personal en atencion al
cliente. Se empled la metodologia tipo no experimental -correlacional — descriptivo, el
tipo de investigacion es cuantitativa, tomando en cuenta la informacion recibida de una
poblacion de 26 Mypes siendo la muestra solo 24 Mypes, sin embargo, solo tuvieron

informacién disponible de 20 Mypes, utilizando la técnica de la encuesta, y como
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instrumento cuestionario. A si mismo se obtuvieron los siguientes resultados; Los
emprendedores en su mayoria estan en el rango de 29 a 39 afios 40,0%, de 18 a 28 afios
el 30,0%, de 40 a 50 afios el 20,0% y en el rango de 51 afios a mas esta representado por
el 10,0%. Los resultados indican que un 80,0% de los encuestados son de género
femenino, mientras que un 20,0% son del género masculino. Respecto al andlisis de la
investigacion, se resuelve que el 45,0% presentan grado de instruccion técnica, el 30,0%
universitaria y un 25,0%, el grado de instruccion secundaria. En la investigacion destaca
que tanto “administrador” y “técnico” presentan un 30,0% respectivamente, el 25,0%
“guia de turismo”, “comerciante” con el 10,0% y “otras especialidades”, solo con el
5,0%. De las Mypes encuestadas sefialan que, el 80,0% se encuentran formalizadas,
y un 15,0% aln se encuentran en trdmite, mientras que un 5,0% NO estan formalizadas.
Segun el andlisis de la investigacion, indican que un 80,0% No aplica, ya que todos los
microempresarios encuestados indicaron que formalizar su negocio ha sido prioritario,
mientras que un 10,0% no tiene apoyo. Las Mypes encuestadas en su mayoria estan en el
rango de 6 a méas afios con un 40,0%, de 3 a 5 afios 35,0%, y de 1 a 2 afios 25,0%. La
investigacion nos muestra que las empresas de este sector tienen de 6 a mas trabajadores
45,0%, de 40,0% de 3 a 5 trabajadores, mientras que un 15,0% de 1 a 2 trabajadores.
Con el propdsito de organizar adecuadamente la mypes corresponde que el 50,0% si
tiene definido y sigue un plan de negocios, y el 30,0% no presenta, mientras que un
20,0% esta por implementar. En su mayoria las mypes encuestadas de este sector no han
definido y exhibe la mision vision y valores de su empresa (65,0%), mientras que un
35,0% si lo ha definido. Segun la investigacion, demuestra que el 50,0% Sl evidencian

una gestion de atencion al cliente, un 30,0% aun NO lo evidencian, mientras que el
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20,0% estan por implementar. Conclusiones; Los emprendedores en su mayoria estan en
el rango de “29 a 39 anos” significa que son jovenes emprendedores quienes estan a
cargo de las mypes del sector servicios, agencia de viaje y tours turistico, también estan
al mando las mujeres con el 40,0%, estan representadas mayoritariamente por el sexo
femenino. Los microempresarios encuestados presentan grado de instruccién técnica y
universitaria con el 30,0%. La profesion que destaca es la de administrador y técnico, el
50,0% si tiene un modelo de plan de negocio, encaminado, Las mypes tienen
conocimiento una gestion de atencion al cliente 50,0%. Demostrando que el personal
encargado y conjuntamente con la microempresa tiene un mayor enfoque con las
necesidades que exige el cliente. A raiz de que es de conocimiento la gestion de atencion
al cliente, los emprendedores encuestados manifiestan que si capacitan a sus
trabajadores 70,0% Yy se interesa en el enfoque de la mejora continua. EI 80,0% de las
Mypes en estudio sefialan que el personal a mando si tiene actitud de servicio y
consideran que el objetivo de las Mypes es lograr clientes satisfechos con el servicio que

se les brinda.
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2.2. Bases Teobricas

Definicion de la Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas se pueden determinar al conjunto de individuos
que buscan generar nuevos ingresos propios y que gracias a sus movimientos
benefician a la comunidad, permitiendo el crecimiento y desarrollo de un pais.

Ley 28015 expresa lo siguiente:

Lo que precisa como la unidad econémica compuesta por una persona natural o
persona juridica, bajo cualquier perfile de constitucion o tramite empresarial terminada
en la legislacion vigente que tiene como finalidad de aumentar las actividades de
extradicion, transformacidn, produccion, comercializacion de bienes y servicios. Esta
Ley menciona la sigla MYPES, que se refiere a las Micro y pequefias empresas
las cuales no dificulta el tamafio o caracteristicas propias, decretada en el afio 2003.

Ley 30056 nos dice:

Que las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas deben encontrarse en
alguna categoria empresarial instaladas en funcion de los niveles de ventas anuales:
Microempresas; ventas anuales maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT):
Pequefia Empresa, ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta un monto maximo de
1700 unidades impositivas tributarias (UIT): Mediana Empresa; ventas anuales
superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT. El aumento en el monto
maximo de ventas anuales sefialado para la Micro pequefias y mediana empresa podra
ser establecida por decreto supremo firmado por el Ministerio de Economia y Finanzas

y el ministro de la Produccién cada dos afios, mediante el articulo # 5. Finalidad de la
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Ley: El propdsito de esta ley tiene como objetivo principal promover la formalizacion,
el orden, y la estabilidad economica tanto de los representantes como del pais, asi
mismo como el incremento de empleo.

Asi lo refiere la Ley 28015 (2003)

Esta ley tiene como objetivo primordial el impulso de la formalizacion,
competitividad y desarrollo de las micro y pequefias empresas para aumentar el empleo
sostenible, la rentabilidad y productividad, contribuyendo al (PBI) Producto Bruto
Interno, ensanchando el mercado interno, las exportaciones y su contribucién en la
recaudacion tributaria.

Importancia de las Mypes

Hoy por hoy, las Micro y pequefia empresa, forman parte muy importante del
sistema de produccion en el crecimiento econémico, en donde gracias a sus aportes en
un aproximado del 40% de ingreso al Producto Bruto Interno, formando parte de un
grupo que impulsa el desarrollo monetario de un pais, asimismo son generadoras del
47% de empleo que necesita la sociedad siendo esta su caracteristica mas predominante
la modalidad que realiza la empresa. En lo cual van creciendo, van apareciendo mas
(MYPES) esto activa la economia, incrementando el potencial de produccion,
requiriendo mas mano de obra, con lo cual contribuiran con creces sus atributos al

estado.
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Gestion de Calidad

Uribe, (2011) es el conjunto de actividades coordinadas que se despliegan de la
funcion general de la direccion, enfocadas a determinar e implantar la politica de
calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se establecen por medio de la
planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad dentro de un
sistema de gestion, incluyendo la planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el
desarrollo de actividades operacionales y la evaluacion relativa a la calidad, mediante
el cual se podra desarrollar un mejor funcionamiento en las actividades. (Uribe, 2011).
Por lo cual una gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad del producto o
servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de la organizacion. Esto
quiere decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar continuamente el
proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades inGtiles que no estan
agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema maés efectivo y
eficiente, ademas es una herramienta que ayuda a mejorar y asegurar la calidad en
todo el proceso de la empresa, logrando la satisfaccion del cliente. (Uribe, 2011, p.
23).

Deulofefeu, (2012) Que hoy en dia no existe una definicion clara de lo que
significa la calidad en relacion con la gestién dentro de las empresas, pero cuando se
habla de Gestion de Calidad, siempre se tiende a pensar en la calidad del producto o
servicio, pero en un sentido amplio se refiere a la mejora continua, a la basqueda de la
excelencia, a tender a los cero defectos, o a dar la maxima importancia a la calidad

de las personas con respectos a sus gustos y preferencias. (Deulofefeu, 2012, p, 32).
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Por su parte, Balage & Saarti, (2014) expresa que mediante el desarrollo de los
sistemas de Gestion de Calidad, las organizaciones han utilizado principalmente
tres enfoques: la consultoria, la normalizacion y los modelos que son de mucha
utilidad. (Balage & Saarti, 2014, p, 20).

Los consultores ayudan a las instituciones a aplicar los principios, métodos y
herramientas técnicas propuestos por los expertos en calidad. En el enfoque de la
normalizacion, la organizacion opta por seguir normas aceptadas internacionalmente
como 1SO 9001. Por otra parte, el enfoque de los modelos, la mayoria vinculados a
premios a la calidad. (Balage & Saarti, 2014, p, 21)

Aunque hay diferencias entre estos enfoques, todos tienen mucho en comun:
intentan permitir que una organizacion lleve a cabo una implementacién adecuada de
los principios de la gestion de calidad total. (Balage & Saarti, 2014, p, 21).

Gonzales & Arciniegas, (2016) la base de Gestidn de la Calidad es un método
que esta constituida por la implementacion de una serie de procedimientos
documentados que la empresa utiliza para demostrar que tiene en operacion un sistema
de calidad controlado, y que cuenta con la capacidad para la produccion de bienes y
servicios con calidad, proporcionando cierta garantia al cliente y satisfaciendo sus
necesidades con lo cual las empresas lograran permanecer en los mercados
exitosamente, gracias a un buen funcionamiento de acuerdo a las exigencias del

publico. (Gonzales & Arciniegas, 2016, p. 27).
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Atencion al Cliente

Garcia (2011) una de las definiciones acerca de la Atencion al Cliente se puede
entender como todo aquel servicio que proporciona las empresas, tanto las que prestan
servicios como las que comercializan productos a sus clientes, cuando estos lo
requieren, con lo cual se podra garantizar la fidelizacion y la confianza de ambas partes.
(Garcia 2011, p. 11).

Al mismo tiempo la Atencion o servicio al Cliente puede entenderse
también como un concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la
totalidad de la organizacién, tanto en la forma de atender al publico externo clientes)
como al publico interno trabajadores, accionistas, logrando mantener una buena
relacién de amistad que permitira una mejor comunicacion. (Garcia 2011, p. 12)

Dominguez (2014) la Atencion al Cliente es el centro neuralgico de la Unidad
formativa donde analizamos al cliente, sus caracteristicas sociodemogréficas,
psicosociales, sus preferencias los procesos de compra de bienes y servicios que se
demanda, y la atencion adecuada que debe recibir de manera éptima en sus relaciones
de compra y venta. En donde las personas que trabajan de cara al
publico/usuario/consumidor, deben prestar una buena atencion y una gestion del
servicio 6ptima y de calidad a nivel administrativo para que nuestros clientes se sientan
satisfechos. (Dominguez, 2014, p. 7)

Al mismo tiempo la atencion o servicio al cliente puede entenderse también
como un concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas que afecta a la totalidad de

la organizacidn, tanto en la forma de atender al publico externo clientes, como al
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publico interno trabajadores, accionistas, causando malestares que afectan a la empresa
(Dominguez, 2014, p. 11. 12).

Fundamentos de consideracion al comprador

Dominguez, (2014):

Entorno: Est4 formado por todos los elementos fisicos y elementos accesorios
para su puesta en funcionamiento. La opinion que tiene los clientes es muy
importante si queremos gue tenga una buena sensacion de nuestra empresa y
eso solo es posible si nuestro entorno es aceptable. Ejemplo: Un edificio seria
un elemento fisico y su ambiente seria un elemento accesorio. (p. 168).
Organizacion: Es aquella que estd formada por todos los elementos
inmateriales o intangibles que utilizamos para despachar y satisfacer a los
clientes. Ejemplo: En una empresa, uno de los elementos de la organizacion
mas importantes es el departamento de atencion al cliente, por lo cual ayudara a
descubrir los gustos y preferencias que deseen. (Dominguez, 2014, p. 168).
Empleados: Se les denomina a las personas que forman parte de la empresa y
gue son muy necesarias para relacionarse con los clientes. La imagen de la
empresa dependerd de la imagen que los clientes tengan de los empleados de
la empresa. (Dominguez 2014, p. 168).

Gustos del consumidor

Toda empresa busca su méxima rentabilidad, pero para poder lograrlo tiene que usar
muchas estrategias y comportamientos frente a sus clientes sabiendo, que estos son la
parte fundamental de la economia en donde la empresa tiene que dar lo mejor

de si para satisfacerlos y fidelizarlos cada dia.
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Tarodo, (2014) se encuentra en la evaluacion que hace el cliente respecto a un servicio
y que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas, de lo
contrario, el cliente quedara insatisfecho. Para que esta definicion de satisfaccion del
cliente sea activa en la empresa hay que entender el proceso humano que percibe el
cliente para satisfacer sus implicitas y habitualmente lo realiza el personal que no es
presenciado por el cliente, aunque a veces no puede juzgar la calidad del producto
por la falta de conocimientos técnicos. Cuando se satisfacen este tipo de
necesidades, el comprador cumple con esta funcion, y en estos momentos, el cliente
se siente comodo y tranquilo porque ese cumplimiento, minimizando la ausencia de
errores para darlo por un supuesto. (p. 172)

Técnicas. Es la habilidad que se posee para cubrir las insatisfacciones del consumidor
mediante los cuales podra contrarrestar el buen servicio y podra conocer la calidad del
producto y el servicio que brinda esto permitira que los clientes se sientan conformes y
seguros con lo gque necesitan dejando de lado todos los errores que se crucen en el
camino.

Personal: Son capacidades que se satisfacen a través de las expectativas del cliente, lo
que requiere tener unas habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del
personal de contacto con el cliente. No obstante, el cliente se forma siempre una
opinién sobre la totalidad de la operacién a pesar de las dificultades que tiene para
tener una opinion sobre la calidad interna del producto. Para ello, se forma siempre
una opinion sobre la calidad externa del producto, en especial, con las formas de cémo

se le presta el servicio o se le entrega el producto. (Tarodo, 2014, p. 172)
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Reconocer las exigencias y preferencias del usuario

Una tarea importante de la empresa es conocer las necesidades y gustos de los
clientes es por ello por lo que identificarlos puede ser una tarea muy dificil, porque
dependerd de la investigacion de la busqueda y entrar en el corazén de ellos, para
conocer lo que requieran y de esa manera poder cubrir sus expectativas y lo que ellos
deseen.

Guardefio, (2012) generalmente, las empresas u organizaciones que ya tienen
cierto tiempo en el mercado suelen tener una amplia variedad de clientes como por
ejemplo de compra frecuente, de compra ocasional, de altos volimenes de compra,
etc., quienes esperan servicios, precios especiales, tratos preferenciales u otros que
estén adaptados a sus particularidades. (p. 14).

Esta situacion plantea un gran reto a los mercaddlogos porque esta en juego no
solo la satisfaccion del cliente o su lealtad, sino también la adecuada orientacion de los
esfuerzos y recursos de la empresa u organizacién. (Guardefio, 2012, p. 14).

Por ello, es muy importante que los mercad6logos conozcan a fondo cuéles son
los diferentes tipos de clientes que tiene la empresa u organizacion y el como
clasificarlos de la forma méas adecuada, para que luego puedan proponer alternativas
que permitan adaptar la oferta de la empresa a las particularidades de cada tipo de

cliente (Guardefio, 2012, p. 14).
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Categorizacion de consumidores
Guardefio, (2012):

Clientes actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) en una
fecha reciente. Este tipo de cliente es el que genera el volumen de ventas actual, por
tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le
permite tener una determinada participacion en el mercado. (p. 15)

Clientes potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no
realizan compras a la empresa en la actualidad, pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra
y la autoridad para comprar. Este tipo de cliente es el que podria dar lugar a un
determinado volumen de ventas en el futuro, a corto, mediano o largo plazo, y, por
tanto, se considerara como fuente de ingresos futuros. (Guardefio, 2012, p. 16).
Prototipo de consumidores

Cada dia nos enfrentamos a diversos tipos de clientes ya sea en su caracter sus
exigencias su humor, o ya sea clientes fijos, temporales o nuevos, con lo cual la
empresa Yy sus colaboradores tienen que estar capacitados y preparados para poder
sobrellevar cualquier situacién que se requiera.

Guarderio, (2012) es donde por la cual se seleccionan y relacionan a los clientes
con la empresa por medio de las participaciones y frecuencias al establecimiento.

Clientes de compra frecuente: Son los que realizan compras repetidas a
menudo, o el intervalo de tiempo entre una compra y otra es mas corta que el
realizado por la mayoria de los clientes. Este tipo de clientes, por lo general, esta
complacido con la empresa, sus productos y servicios. Por tanto, es muy

importante no descuidar las relaciones con ellos y darles continuamente un
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servicio personalizado que los haga sentir importantes y valiosos para la
empresa. (p. 17).

Clientes de compra habitual: Son los que realizan compras con cierta
regularidad porque estan satisfechos con la empresa, el producto vy el
servicio. Por tanto, es aconsejable brindarles una atencion esmerada para
incrementar su nivel de satisfaccion, y de manera tratar de incrementar su
frecuencia de compra. (p, 17).

Clientes de compra ocasional: Son aquellos que realizan compras de vez en
cuando o por una sola vez. Para determinar el motivo de esa situacion, en su
primera compra se le debe solicitar algunos datos que permitan contactar con él
en el futuro, de esa manera se podria investigar, en el caso de que no vuelva a
realizar otra compra, el porqué de su alejamiento y el como se puede
remediar 0 cambiar esa situacion (Guardefio, 2012, p. 18).

Clientes satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto, y el servicio como coincidencia de sus expectativas. Este tipo de
clientes se muestra poco dispuesto cambiar de marca, pero puede hacerlo
si encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere elevar
el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implantar servicios
especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que esperaban
recibir (Guardefio, 2012, p. 19).

Clientes insatisfechos: Son los que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto o el servicio por debajo de sus experiencias. Por tanto, no
quieren repetir esa experiencia desagradable y potan por otro proveedor. Si
se quiere recuperar la confianza de estos clientes, se necesita hacer una
investigacion profunda de las causas que generaron su insatisfaccion, para
luego realizar las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo
de acciones son muy costosas porque tienen que cambiar una perfeccion que ya
se encuentra arraigada en el consciente y subconsciente de este tipo de clientes
(Guardefio 2012, p. 19, 20).
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Preferencias del comprador

Es la relacion que se va obteniendo con los clientes dia a dia tratando de complacerles
usando la amabilidad el respeto y el carisma y sobre todo la calidad de atencién ya que
se viven tiempos competitivos que un error de la empresa y sus colaboradores le

costara la pérdida de los usuarios.

Sector de consideracion del consumidor

Este Departamento tiene por concerniente tener un espacio de cliente a empresa donde
se puedan dar a conocer los gustos y preferencias, asi como los desacuerdos y
problemas que tengan los consumidores, con la finalidad de estar preparados y
capacitados para dar una buena atencién que marcara el bienestar y satisfaccion al
consumidor.

Blanco, (2013) el servicio de atencion al cliente lo define como el conjunto de
actividades que relacionan al cliente con la empresa para lograr su satisfaccion, la
implantacion de ese servicio determina la posibilidad de la existencia de un
departamento especifico de atencién al cliente. En este apartado se desarrollan los
factores mas importantes del departamento de atencion al cliente, tomando como
modelo el que suelen tener las empresas medianas y grandes, que son: funciones,
estructura, coste, procesos, controles vinculados al proceso administrativo. (Blanco
2013, p. 199).

Labor del lugar en consideracion del comprador

La finalidad de esta area tiene como objetivo fundamental poner en marcha las

préacticas y funciones coordinadas de atencion con respecto a las exigencias, peticiones
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y cambios que tienen sus clientes, en las cuales puedan darles soluciones rapidas

satisfactoriamente.

2.3. Marco conceptual

MYPES:

Se determina al conjunto de personas involucradas en adquirir solvencia econémica en la
cual ejercen el desempefio e inversion que permite formar una empresa con la cual
ayudara a sustentar y aumentar sus ganancias, asi mismo brindar oportunidad de trabajo
al que lo requiera, ademéas mejoraria el crecimiento de manera fructifera para el bienestar
de un pais, es por ello que son importantes estas organizaciones ya que su aportacion
mejorard en los ingresos en el desarrollo de nuestra sociedad.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Las micros y pequefias empresas se caracterizan por tipo o movimientos que realizan,
ademas por la cantidad de individuos que participan y por el capital de la inversion que
ellos incluyen para su creacion.

Importancia de las Micro y Pequefias Empresas

Las Micros y Pequefias Empresas son de vital importancia en nuestro pais porque
gracias a sus actividades y funcionamientos se impulsa la economia, se genera en gran
manera empleo, ademas motivan a mas individuos a incursionar en los negocios y
con la ayuda de las autoridades se forje un nuevo mafana permitiendo la formalidad

para lograr exitosa que se quiere obtener por el bienestar de todos.
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Gestion de Calidad

Es proponer o impulsar cambios de mejora continua con respecto al producto o
servicio que se brinda a los consumidores, para que de esta manera en tiempos
cambiantes como los que se vivimos, estemos aptos y alertas para contrarrestar estas
situaciones negativas, logrando la satisfaccion y la fidelizacion de nuestros clientes.
Atencion al cliente

Es la forma de atencidn responsable que la empresa brinda & proporciona, ya sea por
un servicio o producto que se requiera, utilizando diversas formas y técnicas,
donde es importante lograr una buena relacién con los clientes para conocer
profundamente sus gustos y preferencias logrando asi la satisfaccién y fidelizacion de
los consumidores.

Cliente

Es aquel individuo que buscas satisfacer sus necesidades diarias por lo cual es el que
anhela encontrar un lugar que le brinde confianza, garantia, respeto, amabilidad, precios
bajos, que lo mantenga a gusto y satisfecho.

Servicio

Es la modalidad o forma que se utiliza para cubrir una necesidad que se requiera, que
con lo cual marcara el crecimiento de la empresa para ello se debe utilizar estrategias y
diversidad de cambios que permitiran el éxito.

Mype: (significado)

Micro y pequefias empresas.
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Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio — rubro Lavadero de Autos:
Gracias al incremento de vehiculos en Nuevo Chimbote encontramos muchos
establecimientos que brindan el servicio de lavado de autos, con lo cual vieron en ello
una gran inversion de tal manera que dicho negocio se ha convertido un generador de
ingresos muy rentable para el empresario es por ello la constitucion de las Mypes en
este sector de servicio, que por la pugna de crecer y desarrollarse buscan las formas y
maneras estratégicas para posicionarse en el mercado enfatizdndose en la buena
atencion, en la calidad de sus productos, precios, promociones, estrategias e
innovaciones para que sus clientes estén satisfechos y con todo ello también poder
fidelizarlos, en el cual también esta dirigido a un publico general dejando abierta la
posibilidad de conseguir este servicio en todo lugar que se requiera, es por ello que
después de esta investigacion se busca mejorar e implementar una buena gestion de
calidad en este rubro que marcara la diferencia y el éxito que se requiera.

Productos

v" Ceras auto brillo

v Shampoo espumantes
v" Siliconas aromaticas

v’ Tarjetas perfumadas

v" Abrillantador de llantas
v’ Limpia vidrios

v" Removedor de manchas

v" Crema removedor.
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1.  HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulada gestion de calidad con el uso de
atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017 no se plantea

hipGtesis por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Segun los autores, Santa Palella y Feliberto Martins (2010) menciona en su
investigacion que el disefio no experimental, es el que se realiza sin manipular en
forma deliberada ninguna variable (Pag. 87), aunque en nuestra investigacion se
desarroll6 el disefio No Experimental, porque la variable en estudio Atencién al
Cliente no ha variado ni mucho menos ha sido modificada, lo cual se llevara a
cabo de manera real con respecto a las micro y pequeiias empresas del sector
servicio rubro lavadero de autos en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2017. Por otro
lado, Ricardo Hernandez (2012) manifiesta que el disefio transversal es apropiado
cunado la investigacién se centra en analizar cudl es el nivel de una o diversas variables
en un momento dado (P&g. 9), por lo cual nuestro trabajo de investigacion Fue
Transversal, porque su estudio serd en un tiempo determinado con una fase de
principio a fin, en donde el presente estudio se ha ejecutado en el afio 2017.

Asi mismo Fidias G. Arias (2012) refiere que la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento (Pag.24), es por ello que el trabajo de investigacion Fue
Descriptivo, porque solamente se describié las caracteristicas mas relevantes e

importantes de la investigacion en las micro y pequefias empresas en estudio.
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4.2 Poblacién y Muestra

Tamayo (1997) que la muestra es el grupo de individuos que se toma de la poblacion,

para estudiar un fendmeno estadistico (P4g. 38), en lo cual en nuestro trabajo de

investigacion la Poblacion estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas,

las cuales fueron identidades a través de un sondeo (anexo 03), ademas se tomo una

Muestra de 10 del mismo modo, en el sector servicio rubro lavadero de autos en el

Distrito de Nuevo Chimbote, 2017, los cuales fueron elegidas por medio de un

muestreo.

4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Variables Definicién Dimensiones | Indicadores Medicion
Es la persona que se a) 18-30 afios
hace cargo de gestionar | Edad b) 31-50 afios Razon
o0 administrar el ¢) 51 amaésafos
Perfil de los negocio ya sea con Género a) Masculino Nominal
representantes | profesion o sin b) Femenino
de las Microy | conocimiento; lo cual a) Sininstruccion
Pequefias son los encargados de b) Primaria
Empresas llevar al frente y sacar | Grado de ¢) Secundaria Ordinal
adelante la instruccion d) Superior no
organizacion. universitaria
e) Superior universitaria
Cargo que a) Duefio .
desempefia b) Administrador Nominal
Tiempo en el a) 0as anos .
b) 4 a6 afios Razon
cargo N
€) 7 amas afios
. a) 0Oa3afios
;:mgr?e(rj]iia b) 4 a6 afios Razén
Son las fuentes €) 7 amas afios
Perfil de las generadoras de . a) 1 ab trabajadores
. : Numero de . ,
Micro y ingresos y empleos del - b) 6 a 10 trabajadores Razon
2 ; . trabajadores . -
Pequefia pais, ademas son las c) 11 a més trabajadores
Empresa que se centran en la Personas que a) Familiares Nominal
calidad mejoramiento | trabajan b) Personas no familiares
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de un producto o
servicio con la

finalidad de poder Objetivo de a) Generar ganancia .
- . . - Nominal
satisfacer las creacion b) Subsistencia
necesidades de los
clientes.
Gestion de a) Si Nominal
Calidad b) No
a) Benchmarking
b) Red corporativas
¢) Empowerment
Técnicas de d) Las5s Nominal
gestion de calidad | €) Outsourcing
f) Otros
g) Ninguno
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
Dificultades para ¢) No e adapta a los .
la implementacién cambios . Nominal
d) Desconocimiento del
Gestion de calidad, es puesto
la manera en la cual la e) Otros _
empresa se presenta al a) Laobservacion
cliente para poder b) Laevaluacion
satisfacer sus gustos y o c) Escalade
preferencias Técnicas de puntuaC|0nes Nominal
Gestion de Atencion al cliente, son | rendimiento d) Evaluacion de 360°
Calidad conel | las formas y maneras e) Otros
uso en de brindar un servicio f) Ninguno
atencién al de calidad a los i
cliente clientes o también en La gestién mejora E; IS\llo Nominal
un producto, con el el rendimiento
objetivo de brindarle lo _
que necesitan y de esa | La gestion ayuda a) Si _
manera satisfacer sus alc_an_zar sus b) No Nominal
necesidades. objetivos
Aplica gestion de .
. a) Si .
calidad en el Nominal
L b) No
servicio
Conocimientode | a) Si Nominal
atencion al cliente | b) No
La atencién al .
. a) Si .
cliente es Nominal
b) No
fundamental
La atencion al a) Buena .
- b) Regular Nominal
cliente es
¢) Mala
a) No tiene suficiente
Porque se da una Personal
mala b) Mala organizaciéon de | Nominal

atencion

los trabajadores
¢) Si brinda una buena
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atencion
Aplica técnicas a) Si
modernas de b Nominal
- ) No
atencion
Es eficiente
cuando atiendey | a) Si Nominal
soluciona b) No
problemas
La buena atencion
permite el a) Si Nominal
posicionamiento b) No
en el mercado

4.4 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas de recoleccion de datos segun Alvarez (2001) menciona que a
través de la técnica de la encuesta permite obtener la informacion de un grupo
socialmente significativo de personas relacionadas con un problema de estudio, con el
fin de tener resultados positivos es que se realiza esta técnica. Con este fin la técnica
que se realiz6 en la investigacion de estudio fue la encuesta que estuvo dirigido a
todos los representantes de las micro y pequefias empresas, asi mismo Hurtado (2000)
manifiesta que el cuestionario es un instrumento que agrupa una serie de preguntas
relativas a un evento situacion o temaética en particular sobre el cual el investigador
desea tener informacién; es por ello que el instrumento de ayuda que se aplico para
este estudio fue el cuestionario lo cual abarco en 23 preguntas dirigidas al
representantes acerca de datos generales concerniente a las caracteristicas propias de
él, caracteristicas de las Mype, ademas acerca de la gestion de calidad y la atencion al
cliente del sector servicio rubro lavadero de autos del distrito de nuevo Chimbote

2017, lo cual esto influiré atener informacion veraz y verdadera.
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4.5 Plan de Analisis

Mediante el plan de analisis, se obtuvieron diversos resultados mediante la encuesta,
de igual forma se aplico un cuestionario que estuvo compuesta de 23 preguntas
dirigidas a los representantes para lograr determinar las variables de estudio y
prontamente para ser procesadas. Luego de obtener la informacién se procedera a
trabajar con sistema de tecnologia como son el programa de Microsoft Excel para
pronta mente realizar nuestras tablas y graficos estadisticos que obtendremos de
la informacion de la investigacion de estudio. También se utilizara el programa de
Microsoft Word para describir y presentar el informe detallado de todo lo que se
esta realizando en esta investigacion, de igual forma se envira el proyecto en archivo

PDF.
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4.6 Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Variables Poblaciony | Metodologia Técnicas de
muestra instrumento
Central General Gestion de Poblacion Tipo de Técnicas e
¢Cuéles son ¢Determinar las calidad Esta Investigacion Instrumento
las principales principales Esel determinada de
caracteristicas de | caracteristicas de conjunto de por 10 microy  |El tipo de la recolecciéon
la Gestion de la Gestion de actividades pequefias investigacion que |de Datos:
calidad con el uso | calidad con el uso coordinadas empresas del se utilizé en el
de de Atencion al que Se | Sector Serviclo lirapajg es La técnica de
Atencion al Cliente y despliegan de |rubro lavadero oy antitativo, investigacion
Cliente y propuesta en las la_ funcion | de autos en el de datos que se
opesae oo ypeaveas | ST |ISIO0 e iz on
Micro y Empresas del direccion Chimbote investigacion las Encuestas
~ sector servicio : dirigidas a los
pequefias enfocadas a 2017. : o
empresas rubro, Lavadt_ero _de determin Registradas La Investigacion representantes
del sector servicio  |2Ut0S en el Distrito ) - oficialmente,  [1c5arTollo el de las micro y
rubro, Lavadero de Nuevo implanta nivel descriptivo  |pequefias
de Chimbote, rla porque solo se |empresas del
Autos en el Provincia del politica de Muestra describieron las [sector servicio
Distrito de Nuevo Santa 2017? calidad, los caracteristicas rubro lavadero
Chimbote. _ objetivos y las Esta mas importantes  [de autos en el
Provincia del Especificos responsabilidad conformada por (de los; distrito de
Santa 20177 Determinar las es; que se 10 microy representantes, nuevo
principa]es_ establecen por pequefias de las ~micro y Chimbote
Segundarios: caracteristicas de medio de la empresas d_el_ pequefias 2017. Lo cual
¢Cuales son las los representantes planificacion, | S€Ctor servicio  empresas de la se obtuvieron
caracteristicas de las Micros y el control, el | Tubro lavadero gestion de los datos
de pequefias empresas aseguramiento de al_JtOS enel calidad con _e,| reales para
los representantes  (del sector servicio, | y'|a mejora de distrito de uso de atencion | \na puena
de las Micro y rubro, Lavadero de | |, calidad nuevo al clientey la informacion.
pequerias Autos en el dentro de un Chimbote pro_puesta de
empresas o Distrito de Nuevo sistema de 201,7, la cual Mmejora, en las )
del sector servicio | Chimbote estion sera micro y pequefias
rubro, Lavadero Provincia del g ' determinada empresas del
de Santa, 2017. porla - sector servicio
égto_s erélelN aplicacién de rubro lavadero
Provincia del principales la poblacién. distrito de
Santa caracteristicas de Nuevo
20177 las Micro y Chimbote 2017.
pequefias

¢Cuales son las
caracteristicas de
las Microy
pequerias
empresas del
sector servicio
rubro, Lavadero de

empresas del
sector servicio,
rubro Lavadero de
Autos en el
Distrito de
Nuevo Chimbote
Provinciadel
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¢Cuales son las
caracteristicas de la
gestion de calidad
con el uso de
atencion al cliente
en las microy
pequefias empresas
del sector servicio
rubro lavadero de
autos en el distrito
de nuevo Chimbote
provincia del santa,
2017.

¢Queé realizar para la
gjecucién de la
gestion de calidad
en el uso de
atencion al cliente
en las microy
pequefias empresas
del sector servicio
rubro lavadero de
autos en el distrito
de nuevo Chimbote
provincia del santa,
2017

Santa 2017.

Determinar las
principales
caracteristicas de
la Gestion de
calidad con el uso
de Atencién al
cliente en las
Micro y pequefias
empresas del
sector servicio,
rubro Lavadero de
Autos en el
Distrito de Nuevo
Chimbote
Provincia del
Santa 2017.

Elaborar un plan
de Mejora sobre la
aplicacion de una
gestion de calidad
con el uso de
Atencion al
Cliente en las
Micro y pequefias
empresas del
sector  servicio,
rubro Lavadero de
Autos en el
Distrito de Nuevo
Chimbote
Provincia del
Santa 2017.

Atencio
nal

cliente

Es lograr que
nuestros
clientes
reciban una
buena
atencion a
través de un
servicio
adecuado
donde

se tenga
como
objetivo
primordial
conseguir
gue nuestros
usuarios se
sientan
satisfechos,
alcanzando
asi cubrir sus
necesidades
que

requiera
atrayendo su
confianza 'y
fidelizandol
0S a nuestra
empresa.

Disefio:

Enla
investigacion de
estudio se utilizé
un disefio no
experimental-
transversal.

No
Experimental;
porgue el estudio
serealiz6 con
datos reales sin
ninguna
modificacion en
las microy
pequefias
empresas del
sector servicio
rubro lavadero de
autos en el
distrito de nuevo
Chimbote 2017.

Ademas, el
instrumento
que se
utiliz6 sera
el
cuestionari
0 que
también
esta
dirigido a
los
representa
ntes de las
micro y
pequefias
empresas
del sector
servicio
rubro
lavadero
de autos
del distrito
de nuevo
Chimbote
2017.

Instrumento:
Cuestionario

4.7 Principios Eticos

Segun los principios descritos en el codigo de ética version 001,

Aprobado por

acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0108-2016-CU-ULADECH

CATOLICA, el estudio del proyecto de investigacion el cual se desarrollé con el
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propdsito de brindar en conocimiento y bien comun revelando principios y valores
éticos tales como:

Proteccion a las personas: Es la cual determinara la proteccion de cualquier
riesgo y la obtencion de un beneficio, como al respeto de la persona, su
identidad, confiabilidad y privacidad a la hora de ejecutar la investigacion.
Beneficencia y no maleficencia: En esta parte se da lugar al bienestar de la persona
en su proyecto de investigacion, ademas de cumplir con el reglamento con respecto a
causar dafio y disminuir los posibles efectos adversos.

Justicia: El investigador debe tener la cordura aceptable para tomar precauciones con
respecto a sus conocimientos y habilidades, no dando lugar a las injusticias,
promoviendo la equidad otorgando asi a las personas los resultados de sus
investigaciones.

Integridad cientifica: Rectitud que se rige en la investigacion, a sus
conocimientos y al desarrollo profesional del investigador y principios éticos que se
deben demostrar, sin alterar nada aun en procesos indebidos dando lugar siempre a la
integridad.

Consentimiento informado y expreso: Este proyecto debe contar con informacion
oportuna, voluntaria, informada, libre, inequivoca y especifica; con la cuales conlleve
la investigacion a los objetivos deseados con respecto a los proyectos.

Todo ello permite realizar una investigacion productiva que garantice el desarrollo y
conocimiento de futuros investigadores, siendo asi una ayuda para mejorar y

emprender un trabajo de investigacion que lleve de la mano los valores de ética.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las Micros y Pequefias Empresas del sector servicio,
rubro lavadero de autos, del distrito de nuevo Chimbote, 2017

Datos Generales N %
Edad

18 — 30 afios 3 30.00
31 - 50 afios 6 60.00
51 a mas afos 1 10.00
Total 10 100.00
Genero

Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00

Grado de Instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 3 30.00
Superior no universitario 0 0.00
Superior universitario 7 70.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 4 40.00
Administrador 6 60.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 8 80.00
4 a 6 afnos 2 20.00
7 amas afnos 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017
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Tabla 2
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro lavadero de
autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Empresa N %

Tiempo de Permanencia

0 a 3 afios 7 70.00
4 a 6 afios 1 10.00
7 a mas afios 2 20.00
Total 10 100.00
N° de trabajadores

1 a5 trabajadores 8 80.00
6 a 10 trabajadores 1 10.00
11 a mas trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa so

Familiares 2 20.00
Personas no familiares 8 80.00
Total 10 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancias 7 70.00
Subsistencia 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector servicio, rubro lavadero de
autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Gestion de Calidad N %
Conocimiento del termino Gestién de Calidad
Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas de Gestion de calidad conoce
Benchmarking 0 0.00
Red - corporativa 1 10.00
Empowerment 2 20.00
Las 5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 7 70.00
Total 10 100.00
Dificultades para su implementacion
Poca iniciativa 5 50.00
Aprendizaje lento 2 20.00
No se adapta a los cambios 1 10.00
Desconocimiento del puesto 1 10.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Técnicas de medicion
Obserbacion 8 80.00
La evaluacion 2 20.00
Escala de puntuacion 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
La Gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

Concluye...
Conocimiento del termino Atencion al Cliente
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Utilizacion de Gestion de calidad en el servicio brindado
Si .9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
La atencion al cliente es fundamental para que regresen
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
La atencion que brinda a los cliente es
Buena 9 90.00
Regular 1 10.00
Malo 0 0.00
Total 10 100.00
Motivos de una mala atencion al cliente
No tiene suficiente personal 1 10.00
Por una mala organizacion de los 6 60.00
trabajadores
Si brinda una buena atencién al cliente 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de atencion utilizan
Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00
Es eficiente cuando atiende y da solucién a los reclamos
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
La atencidn al cliente permite su posicionamiento en el mercado
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector servicio rubro lavaderos de
autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.
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Tabla 4

Elaborar la propuesta de mejora aplicando gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos del distrito de Nvo. Chimbote,
provincia del santa, 2017.

PROPUESTA DE Causa Solucion Aplicacion de Mejora | Responsable
MEJORA
La capacitaciéon es importante para,| Gerente y/o
(RESULTADOS) luego ejecutarla, ya que estas| Propietario
No conocen las técnicas| La falta de conocimiento técnicas podran _f_o rtalecer ?I
de de las técnicas de Gestion | Proce®° d.e. productmdad,_ medir
Gestion de Calidad. de Calidad sus servicios, |y garantizar el
desempefio en la organizacion.
Implantar la iniciativa y| Gerentey/o
conocimiento, para no imposibilitar |  Propietario
. - . L a los colaboradores a que realicen
Tienen dificultades Tienen poca iniciativa o
para implementar las para ejelcj:utarlas estas  tecnicas  por IO-, cual - es
técnicas de Gestion importante la formaC|on_ y el
de calidad Ilde(azg_o, para que sea de ejemplo y
' motivacion para aplicarlas en las
Implementar las técnicas de| Gerentey/o
medicién evaluara a los| Propietario
. colaboradores en, eficiencia, nivel,
S,olo_conocen la 3 Lafaltade_gntendlmlento conocimiento, rendimiento, ya
lt{)e;r;;a\éﬁnzesr;/:mon y preparacion. que la empresa sabra con q_uienes
colaboradores Cuenta, podra formar un eqmpo_de
trabajo estable y con buen potencial.
Disefios que tiene el proceso| Gerentey/o
Tienen una mala Trabajan de manera administrativos ayudara en| Propietario
organizacion desordenados los planificacion, organizacion,
colaboradores direccion 'y control, con ello
obtendran orden y cumplimiento de
La técnica en Atencién servira para| Gerente y/o
conocer a los consumidores que es| Propietario
No utilizando Por qué se han Ia, base funda_me_ntal de los _ing_rgsos,
- dandoles prioridad, confiabilidad,
técnicas modernas conformado con lo que icacién d
de Atencion. tienen y realizan comunicacion de manera que se
satisfaga sus necesidades y sean
nuestros clientes fijos.
Con ejecucion de los disefios de| Gerente y/o
gestion de calidad para gerentes,| Propietario
duefos, colaboradores cambiara la
estructura, vision, planes, en el
No conocen a Solo se dejan llevar por| ambito  empresarial ya  que
profundidad lo que es | sus conocimientos | vivimos en un mundo competitivo y
Gestion de calidad empiricos de cambiante y esto lograra que las
organizaciones se consoliden vy
crezcan.
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5.3 Andlisis de Resultados

Respecto al objetivo especifico 1:
Determinar las caracteristicas de los representantes de la micros y pequefias empresas
del sector servicio, rubro lavadero de autos, en el distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

El 60% de los encuestados tienen una edad que oscila entre 31 a 50 afios,
lo cual corrobora Pineda (2014), en su investigacion arrojo que el 50% manifiestan
tener de 31 a 40 afios de edad, asi mismo Higinio (2016), En su investigacion arrojo que
el 33.33% manifestd tener de 41 a 45 afios de edad sin embargo difiere relativamente
con Merino (2016), en su investigacién encontré que el 58.30% del rango de 30 a 44
afios en edad, de igual manera Rengifo (2016), en su investigacion encontré que el 60%
oscila entre de 30 a 44 afios de edad, la mayoria de los representantes son personas
adultas.

El 60 % de los representantes son masculinos lo cual corrobora Rengifo
(2016), En su investigacion encontré que el 93% son del sexo masculino, de igual
manera Higinio (2016), en su investigacion encontré el 91,67% es del sexo
masculino, asimismo Pineda (2014), en su investigacion el 90% son de sexo masculino,
de igual modo Merino (2016), en su investigacion arrojo que el 75% de los
encuestados son del género masculino, Esto nos indica que la mayoria de los
representantes son hombres trabadores y con superacion.

El 70% de los encuestados tienen un grado de instruccion superior universitaria,
lo cual difiere con Rengifo (2016), en su investigacion encontr6 que el 53% tienen

estudios basicos, asi mismo discrepa con Merino (2016), en su investigacién arrojo el
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66.7% tienen instruccion basica en sus empresas. La mayoria de los representantes
tienen secundaria completa, y necesitan conocer herramientas y técnicas
administracion, en atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, que tuvieron
como resultados en las encuesta.

El 60 % de los encuestados menciona que el cargo que se desempefia en las
empresas son Administradores, la cual son las personas que estan a cargo ya sea por ser
preparados han estudiado y tienen conocimiento 0 que sean personas gue con la practica
conocen el movimiento del trabajo.

El 80% de los encuestados afirma que el tiempo en el cargo que desempefian es de
0 a 3 afos ya sea porque muchos de ellos no siguen en funcionamiento y cierran y otra es
porque luego lo asumen los propios propietarios o duefios.

Respecto al objetivo especifico 2:
Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote, 2017.

El 70 % de los encuestados indica que tienen de 0 a 3 de permanencia en el
rubro lo cual demuestra que este tipo de organizacién no son duraderas ya sea por una
mala organizacién o por falta de innovacion, ya que es un rubro facil de constituir y
poner en marcha ya que todo dependera de como el encargado se desplace en sus
funciones para lograr el éxito.

El 80% de los encuestados indican que cuentan con un numero de 1 a 5
trabajadores; lo cual corrobora Merino (2016), en su trabajo de investigacion encontro

que el 90% tiene entre 1 a 4 trabajadores, al ser micro y pequefias empresas no cuentan
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con mas de 5 trabajadores en este servicio de lavado de autos. Asi mismo corrobora
Rengifo (2016), en su trabajo de investigacion que el 93% de los talleres trabajan de 1 a
5 personas.

El 80% de los encuestados menciona que las personas que trabajan en su
empresa no son sus familiares, ya que ellos coinciden que es mejor tener gente
desconocida para cumpla y trabaje sin problemas ni dificultades por el bienestar del
negocio y de los clientes que son lo primordial.

El 70% de los encuestados afirmaron que el objetivo de la creacion de la empresa es
generar ganancias, y también brindar trabajo ya que hoy en dia se busca invertir para
generar ingresos y cubrir las necesidades y también sirva para generar ingresos al
estado.

Respecto al objetivo especifico 3:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos, en el distrito de Nuevo Chimbote,
2017.

El 80% de los encuestados mencionaron que Sl tienen conocimiento del termino
gestion de calidad; lo cual difiere con Merino (2016), en su trabajo de investigacion
arrojo que 83.33% en mayoria, no reconocen el procedimiento de gestion de calidad en
las empresas. El 70% de los encuestados; conocen Otros; técnicas de gestidn de calidad,
lo cual asi lo afirma Rengifo (2016), en su trabajo de investigacién el 80% respondieron

gue si conoce técnicas de gestion.
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El 50% de los encuestados mencionan que tienen poca iniciativa; por tanto,
tienen dificultades para implementar la gestion, lo cual corrobora Pineda (2014), en su
trabajo de investigacion donde el 70% manifiestan que muy pocas veces implementan
cursos de gestion en base a sus potencialidades y debilidades, Asi mismo Merino
(2016), en su trabajo de investigacion nos dice el 66.67% no presta atencion, de igual
manera Nufiez (2015), en su trabajo de investigacion arrojo que el 58.33% de los
usuarios encuestados, considera que los colaboradores del lavado de autos no
desempefian adecuadamente su trabajo.

El 80% de los encuestados afirma que una de las técnicas de rendimiento es la
observacién que se utiliza dentro de la empresa para medir el rendimiento y capacidad
de los colaboradores asi poder tener cambios y mejoras tanto para el trabajador como
para el negocio ya que los dos funcionan de la mano por el bienestar de todos y mas
aun de los clientes que son lo primordial.

El 100% de los encuestados mencionaron que Sl, la Gestion de calidad mejora el
rendimiento de negocio lo cual difiere con Merino (2016), en su trabajo de
investigacion sélo un sector minimo 33.33% se preocupa en la calidad de servicio
ofrecido a su clientela, asi mismo Pineda (2014), en su trabajo de investigacion
encontré que el 50% manifiesta que muy pocas veces elaboran el plan de
mejoramiento dentro del proceso de prestacion de servicios.

El 100% de los encuestados menciona que Sl conocen el término atencién al

cliente, lo cual es fundamental, no solo es conocerla sino también es ponerla en préactica
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porque gracias a esta herramienta se lograr brindar un servicio de calidad a los clientes
logrando asi el éxito empresarial.

El 60% de los encuestados mencionaron que Sl aplican gestion de calidad al
servicio brindado son embargo esto difiere con Rengifo (2016), en su trabajo de
investigacion que el 80% respondieron que no utiliza documentos de gestion para
mejorar la calidad en la prestacion del servicio.

El 100% de los encuestados afirmaron Sl, es fundamental la atencion al cliente
para que este regrese al establecimiento, esto difiere con Nufiez (2015), en su trabajo de
investigacion ya que el servicio prestado no es favorable, ya que el 58.33% no se
encuentran satisfechos con el servicio.

El 90% de los encuestados asegura que la atencion que brinda es Buena lo cual
difiere con Nufiez (2015), en su trabajo de investigacion encontré que el 50%
manifiesta que muy pocas veces elaboran el plan de mejoramiento dentro del proceso de
prestacion de servicios para una buena atencién de calidad.

El 60% de los encuestados manifiesta que se estd dando una mala atencion al
cliente por una mala organizacién de los trabajadores lo cual asi lo corrobora Nufiez
(2015), en su trabajo de investigacion que el 58.33% de los representantes
encuestados, considera que los colaboradores del lavado de autos no desempefian
adecuadamente su trabajo y no tratan bien a sus clientes, esto dificulta el buen
desempefio del servicio en la empresa.

El 70% de los encuestados mencionaron que NO utilizan técnicas modernas de

atencion al cliente por lo cual esto difiere con Pineda (2014), en su trabajo de
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investigacion nos dice que el 60% manifiestan que muy pocas veces adquieren
nuevas tecnologias para su atencion.

El 100% menciona que Sl, la empresa es eficiente cuando atiende y soluciona
problemas, lo cual esto difiere con Pineda (2014), en su trabajo de investigacion afirma
que el 50% manifiesta que pocas veces solucionan los problemas que se presenta en el
proceso de servicios por parte del personal, de igual manera Higinio (2016), en su
trabajo de investigacion encontré que el 58.00% manifestd no dar respuesta inmediata
a la solucion de problemas en la organizacion.

El 100% de los encuestados corroboran que Sl, la atencién al cliente permite el
posicionamiento de su empresa en el mercado porque es una herramienta que permite
facilitar las relaciones con los clientes y de esa manera conocer y descubrir sus gustos

y preferencias para luego lograr fidelizarlos.

Respecto al objetivo especifico 4:

Propuesta de mejora sobre la aplicacion de gestion de calidad con el uso de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Lavadero de
Autos, distrito de nuevo Chimbote, 2017.

Mediante el estudio de investigacion del proyecto realizado se dio como resultados
muchos errores las cuales les puede costar en los interés de la organizacion es por ello
la importancia de implementar los procesos administrativas la ejecucion de promover
la capacitacion, disefiar las estructura del trabajo en equipo, ejecutando este plan de

trabajo ayudara en la desarrollo y crecimiento de la empresa.
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V1. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

v" Se concluye que la a mayoria de los representantes de las micro y pequefas
empresas, tiene una edad que oscila entre 31 a 40 afios de edad, asi mismo la
mayoria son de género masculino, de igual manera la mayoria tiene un grado de
instruccion superior universitaria, ademas el encargado es el administrador y la
mayoria tiene 0 a 3afios en el cargo.

v" Ademas la mayoria de los representantes tiene de 0 a 3 afios en el rubro,
de igual forma cuenta con un nimero de 1 a 5 trabajadores, ademas la mayoria
no son sus familiares y la mayoria buscan generar ganancia para el bienestar
propio y de los demés impulsando asi el valor que tienen las micro y pequefias
empresas.

v' La mayoria de los representantes conoce el termino gestion de calidad, la
mayoria conoce otras técnicas de gestion, la mayoria tiene poca iniciativa para
ejecutar para su implementacion, la mayoria utiliza la observacion como técnica
de medicion de rendimiento, la mayoria SI conoce la gestion de calidad mejora
el rendimiento del negocio, la mayoria SI conoce la Gestién de calidad que
ayuda a alcanzar los objetivos de la organizacion, la mayoria conoce el termino
atencion al cliente, la mayoria aplica la Gestion de calidad en el servicio
brindado, la mayoria menciona que la atencién al cliente es fundamental para

que este regrese, la mayoria asegura que es Buena la atencion que brinda, la
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mayoria afirma que se estd dando una mala atencion por una mala
organizacion de los trabajadores, la mayoria utiliza técnicas modernas de
atencion al cliente, la mayoria la empresa es eficiente cuando atiende y
soluciona problemas relacionados a los clientes, la mayoria afirma que la
atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.

v" Ademas se concluye con respecto a la propuesta de mejora, que las empresas en
su gran mayoria necesita un respaldo profesional en los conocimientos del
ambito empresarial ya que no solo basta con la experiencia y es necesario la
preparacion, es por ello la importancia de conocer y aplicar las diversa las
herramientas administrativas, ademas de la capacitacion, el trabajo en equipo, e
implementar estrategias de trabajo, a través de los procesos administrativos que
ayudaran a que la organizacion se consolida y sea competitiva en un mercado
cambiante que busca mejorar los ingresos y satisfacer las necesidades de los

consumidores.

6.2. Recomendaciones

v Respecto a los representantes legales, podemos implantar que pasen por un
proceso de capacitacion ya que ellos como lideres cabezas de la empresa tienen
la obligacion de prepararse en todo el conocimiento ldéneo ya que esto le
permitird implementar nuevas tacticas y procedimientos tanto con la institucion,
trabajadores y lo mas importante los clientes, lo cual gracias a disefios que
implanten influird en todo lo que haga para el mejoramiento y equipamiento de la

organizacion.
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v" Respecto a las micro y pequefias empresas, que brinde capacitaciones a
sus trabajadores, busquen disefios de innovacion, que cada dia estén pendientes
del cliente y mas aun estén preparado para todo cambio que se dé, es por ello que
es de vital importancia que tengan un plan bien estructurado con vision y mision

que este bien controlado con mirar al éxito.

v" Respecto a la variable en estudio que es una herramienta poderosa que se
debe implantar para utilizarla dentro de las empresas, que, si la saben aprovechar
y utilizar generara cambios importantes dentro de la organizacion donde esto
repercutird al disefio de desarrollo y crecimiento de todos, logrando asi la
satisfaccion de los trabajadores, clientes y la sociedad por lo cual es de suma

importancia la inclusion en todas las areas de esta herramienta.

v Implantar la capacitacién del representante para un buen liderazgo. Disefiar
nuevas estructuras en la areas de trabajo. Implementar el trabajo en equipo para
lograr las metas. Ejecutar el buen funcionamiento de los procesos

administrativos.
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ANEXOS:

Anexo 1.

Cronograma de actividades

Actividades

2017- 2

25/09

01/10

02/10

08/10

16/10

22/10

23/10

29/10

30/10

05/11

06/11

12/11

13/11

19/11

Introduccion del proyecto de
investigacion

X

Titulo del Proyecto de
investigacion

Planteamiento del problema
de investigacion

Objetivos de la investigacion

Justificacion de la
investigacion

Antecedentes de Ia|
investigacion

Bases tedricas

Hipotesis

Metodologia

Referencias bibliograficas

ANEX0S

Envié de proyecto para
revision DTI
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Anexo 2.

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Rubro Cantidad Costo Unitario Costo Total
Bienes de Consumo
Papeleria 1 millar 10.00 40.00
Lapiceros 1 unidades 2.00 2.00
Folder y faster 8 unidades 0.50 35.00
Gasto Total 77.00

Servicios

Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Pasajes 20 5.00 100.00
Impresiones 1000 unidades 0.20 200.00
Internet - 40.00 40.00
Telefonia - 30.00 30.00
Total de Servicios 370.00

Total General 547.00
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PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)

CATEGORIA BASE % NUMERO TOTAL

Servicios
Uso de internet 30.00 4 120.
(laboratorio de 00
aprendizaje
Busqueda de 35.00 2 70.
informacién en 00
base de datos
Soporte de 40.00 4 160.
informatico 00
Publicidad de 50.00 1 50.
articulo en 00
repositorio
instituciona

Sub total 400.

NN

Recurso humano
Asesoria 63.00 4 252.
personalizada 00
(5 horas por semana)

Sub total 252.
Total de presupuesto 652.
no desembolsable 00
TOTAL (S/) 1199.00

Financiamiento:

Los recursos seran autofinanciados por el Estudiante de la investigacion.
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Anexo 3

POBLACION Y MUESTRA
En esta parte sé elige a la poblacion y su muestra de manera especifica, a quien se va

dirigir el trabajo de investigacion:

Poblacion:
La cual estd conformada por 10 Micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
lavadero de autos en Nuevo. Chimbote en donde se aplicd la encuesta, se obtuvo la

informacién y la verificacion de los establecimientos elegidos.

Muestra:
Esta conformada por 10 micros y pequefias empresas del sector servicio rubro
lavadero de autos en Nuevo. Chimbote, en la cual arrojan resultados favorables

obteniendo un 100% de colaboracién de la poblacion.
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NO

Razo6n Social

Representantes

Direccion

01

Multi Servicios S V.L.

Jorge Luis Marin
Diaz

Av. Anchoveta Mz c— It 2

02

Lubricantes VALEY

Susan Silva
Rodriguez

Av. Agraria N4 - 13

03

Lubricantes y lavadero
“ El campedn”

Maria Cotrina
Valchez

Av. Agraria Mz N4 — 16
Bellamar Il Etapa

04

La Estacion Rasar EIRL.
Servicios Generales

Ana Argume Altuna

Av. Anchoveta Mz k It 22
Nvo. Chimbote

05 | Car Wash Lubricante H x H Javier Pichilingue Av. Agraria M7c. Lt 1
Natividad
06 | “Auto Spa la Zona” MJ Véasquez Ricardo Vasquez PSJ Los Portales s/n
“Servicios Generales” Campos
07 | UMIJIDOSHA S.R.L. Jesus Gordillo Urb. Casuarina

Léctor

Il etapa Rz — 13

08

Pacifico Motors

Roberto Huaco
Gonza

Av. Pacifico s/n puerto
275 t Salgar Romero Nvo.
Chimbote

09 | Brilla car Robert Marreros Av. Anchoveta s/n
Esquivel
10 | Car Wash Service “Saeli” Jahidymar Salinas Av. Pacifico N° s/n

“Lavado de vehiculos”

Urb. Buenos Aires
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacién titulado Para obtener el titulo GESTION
DE CALIDAD CON EL USO DE ATENCION AL CLIENTE Y PROPUESTA DE MEJORA
EN LAS MICRO PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
LAVADERO DE AUTOS, DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, 2017 de licenciado en
administracion. Se le agradece anticipadamente la informacidn que usted proporcione.

|. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

¢) 51 a mas afnos

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afnos
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b) 4 a 6 afios

c) 7 a mas afios

7. Namero 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. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

10. Conocimiento del termino Gestion de Calidad
a) Si
b) No

11. Técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) red-corporativas

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros

12. Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacién

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
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a) Si
b) No

15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados
por la organizacion

a) Si

b) No

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16. Conocimiento del termino atencion al cliente
a) Si
b) No

17. Aplicacion en gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
a) Si
b) No

18. La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento
a) Si
b) No

19. La atencion que brinda a los clientes es:
a) Buena

b) Regular

¢) Malo

20. Motivo por el cual se esta dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

¢) Si brindan una buena atencion al cliente.

21. Técnicas modernas de atencidn al cliente aplica dentro de su microempresa.
a) Si
b) No

22. La empresa es eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos de los
clientes

a) Si

b) No

23. La atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado
a) Si
b) No
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Anexo 5: HOJA DE TABULACION

N° Preguntas Respuestas [Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
(%)
1 Edad a) 18 — 30 afios 11 3 30.0%
b) 31 - 50 afios 1 6 60.0%
¢) 51 a més afios | 1 10.0%
TOTAL H-TEEH -1 10 100.0%
2 Genero a) Masculino i 60.0%
b) Femenino 1 4 40.0%
TOTAL LD - 1 10 100.0%
3 Grado de instruccion a) Sin instruccion - 0 0.0%
b) Primaria - 0 0.0%
¢) Secundaria 11 3 30.0%
d) Superior no - 0 0.0%
universitaria
e) Superior universitaria 1 7 70.0%
TOTAL HH-THT 10 100.0%
4 Cargo que desempefia a) Duefio 11l 4 40.0%
b) Administrador 11 6 60.0%
TOTAL L= T 10 100.0%
5 Tiempo que a) 0 a 3 afios NI 8 80.0%
desempefia en el b) 4 a 6 afios Il 2 20.0%
cargo ) 7 a mas afios - 0 0.0%
TOTAL i -n 10 100.0%
6 Tiempo de a) 0 a 3 afios | 7 70.0%
permanencia de la b) 4 a 6 afios I 1 10.0%
empresaen el rubro ¢) 7 a més afos T 2 20.0%
TOTAL HH-i-1 10 100.0%
7 NUmero de Trabajadores | a) 1 a5 trabajadores I 8 100.0%
b) 6 a 10 trabajadores | 1 10.0%
c) 11 a més | 1 10.0%
Trabajadores.
TOTAL HTT-1-1 10 100.0%
8 Las personas que a) Familiares 1l 2 20.0%
trabajan en su b) Personas no T 8 80.0%
empresa son: Familiares.
TOTAL - TR 10 100.0%
9 Objetivo de creacion a) Generar ganancia I 7 70.0%
b) Subsistencia 11 3 30.0%
TOTAL T -1 10 100.0%
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Il. FERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

N° Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuenci Frecuencia
a Relativa
Absolut (%)

10 ¢ Conoce el termino a) Si I 8 80.0%
Gestion de b) No [ 2 20.0%
Calidad? TOTAL I - 11 10 100.0%

11 Que técnicas a) Benchmarking - 0 0.0%
modernas de la b) red-corporativas 1 1 10.0%
gestion de ) empowerment 1 2 20.0%
calidad conoce: d)las5c¢ - 0 0.0%

e) outsourcing - 0 0.0%
f) otros I 7 70.0%
TOTAL I —11- 111 10 100.0%

12 ¢ Qué dificultades a) poca iniciativa il 5 50.0%
para la b) aprendizaje lento 1l 2 20.0%
implementacién €) no se adapta a los | 1 10.0%
de gestion de cambios
calidad? d) desconocimiento | 1 10.0%

del puesto
e) otros | 1 10.0%
TOTAL H=11-1-1-1 10 100.0%

13 Que técnicas a) la observacion I 8 80.0%
para medir el b) la evaluacién Il 2 20.0%
rendimiento c) escala de - 0 0.0%
del personal puntuaciones
conoce: d) evaluacion de 360° - 0 0.0%

e) otros - 0 0.0%
TOTAL L -1l 10 100.0%

14 La gestion a) Si T 10 100.0%
de la calidad b) no - 0 0.0%
contribuye a
mejorar el TOTAL LT 10 100.0%
La gestion de a) si T 10 100.0%

15 calidad ayuda a b) no - 0 0.0%
alcanzar los TOTAL T 10 100.0%
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2.2 REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL

CLIENTE
N°| Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuenc
Absoluta ia
Relativa
16| ¢Conoce el a) Si L 10 100.0%
término atencién b) No - 0 0.0%
al cliente? TOTAL L 10 100.0%
17| ¢Aplica la gestion a) Si I 9 90.0%
de calidad en el b) No I 1 10.0%
servicio que TOTAL T -1 10 100.0%
18| ¢Creequela a) Si T 10 100.0%
atencidn al cliente b) No - 0 0.0%
es fundamental TOTAL HHEEEEELT 10 100.0%
19| ¢Laatencion a) Buena I 9 90.0%
gue brinda a los b) Regular I 1 10.0%
clientes es? ¢) Malo - 0 0.0%
TOTAL TELLEEETE-] 10 100.0%
20| ¢Por que a) No tiene I 1 10.0%
considera usted suficiente
gue se esta dando b) Por una I 6 60.0%
una mala atencion mala
al cliente? organizacion
¢) Si brinda una I 3 30.0%
buena atencion
al cliente
TOTAL I-1HHH-TT] 10 100.0%
21| 20. ¢;Qué técnicas a) Si I 3 30.0%
modernas de b) No I 7 70.0%
atencién al cliente TOTAL -1 10 100.0%
22 ¢Cree Ud. Que a) Si I 10 100.0%
la empresa es b) No - 0 0.0%
eficiente
cuando atiende
y da TOTAL L 10 100.0%
23| ¢Cree Ud. Que la a) Si T 10 100.0%
atencion al cliente b) No - 0 0.0%
permite el TOTAL TIRRRIIIL 10 100.0%
posicionamiento
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Anexo 6. Figuras

Tabla 1. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias

Empresas del sector servicio, rubro lavadero de autos, Distrito de Nuevo Chimbote
2017.

W18-30afios MW 31-50afios ™ 51amasafios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino M Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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mSuperio universitaria mSuperio no universitaria mSegundaria

Primaria mSin instruccion
Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

mDuefio mAdministrador

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1

HM0-3afilos W4-6afios M7amadasanos

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente. Tabla 01
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Tabla 2. Respecto a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicio, rubro lavadero de autos, Distrito de Nuevo Chimbote 2017.

B Qa3afos M 4a6anos B 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de Permanencia
Fuente. Tabla 2

B 1a5trabajadores B 6a 10 trabajadores M 11 a mads trabajadores

Figura 7. Trabajadores
Fuente. Tabla 2

B Familiares M No familiares ™

Figura 8. Personas que trabajan
Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancias m Sub sistencia m

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio- rubro lavadero de autos, distrito de Nuevo Chimbote,
2017.

m Si m No

Figura 10. Gestidn
Fuente. Tabla 3

H Benchmarking B Red.corporativas @ Empowerment Las 5 CH Outsourcingll Otros

Figura 11. Técnicas de gestion
Fuente. Tabla 3
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B Poca iniciativa M No se adapta a los cambios
m Aprendizaje lento Desconocimiento del puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades
Fuente. Tabla 3

m Observacion @ Evaluacion de 3602 g La evaluacion Escala de puntuaciones m Otros

Figura 13. Medicion
Fuente. Tabla 3

B Si ®No

Figura 14. Gestion de rendimiento
Fuente. Tabla 3
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HSi B No

Figura 15. Alcanzan sus objetivos
Fuente. Tabla 3

ESi ®No

Figura 16. Conocimiento de gestion
Fuente. Tabla 3

ES{ ®No

Figura 17. Aplica la gestién
Fuente. Tabla 3
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mSi mNo

Figura 18. Atencidn al cliente es fundamental
Fuente: tabla 03

10% 0%

B Buena m Regularm Malo

Figura19. La Atencion es
Fuente: tabla 03

B No tiene suficiente personal
mSi brinda una buena atencidn a cliente
mPor una mala organizacién

Figura 20. Porque considera una mala atencién
Fuente. Tabla 3
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HSi ENo

Figura 21. Usan técnicas modernas
Fuente. Tabla 3

HSi ENo

Figura 22. Laempresa es eficiente
Fuente. Tabla 3

HSi ENo

Figura 23. La atencién permite el posicionamiento
Fuente. Tabla 3
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