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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como enunciado ¢Cuéles son las principales
caracteristicas de la gestién de calidad y atencion al cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado del
distrito de Sullana, afio 2018?; en la cual se planted el Objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion del cliente
en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco
Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018, la investigacion fue de nivel
descriptiva, tipo cuantitativa y disefio no experimental. Se utilizo la técnica
de encuesta y el instrumento fue el cuestionario, la muestra poblacional fue
de 10 gerentes y 68 clientes, donde el 50% de los representantes siempre cree
que la gestion de calidad en su empresa permite logar la calidad de los
productos, el 60% de los clientes casi siempre la atencion que les brindan les
motiva a regresar. Concluyendo que los elementos del proceso administrativo
en la gestion de calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos los
representantes organizan las tareas del dia para asi poder tener una mejor
gestion dando calidad en el servicio a sus clientes. Por otro lado, los
trabajadores conocen la estructura de la organizacién lo cual lo hace de mucho

beneficio para poder tener un servicio de calidad.

Palabras claves: Atencion al Cliente; Gestion de Calidad; Propuestas de

Mejoras; Moto Repuestos; MYPES.
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ABSTRACT

The present research had as a statement: What are the main characteristics
of quality management and customer service in the MYPES distributors of
motorcycle spare parts in the AA.HH Juan Velasco Alvarado of the Sullana
district, year 2018 ?; in which the general objective was proposed: To
determine the characteristics of quality management and customer service
in the MYPES distributors of motorcycle spare parts in the AA.HH Juan
Velasco Alvarado in the city of Sullana, in 2018, the investigation was
descriptive level, quantitative type and non-experimental design. The
survey technique was used and the instrument was the questionnaire, the
population sample was of 10 managers and 68 clients, where 50% of the
representatives always believe that quality management in their company
allows achieving the quality of the products, the 60% of clients almost
always motivate them to return. Concluding that the elements of the
administrative process in quality management in the MYPES distributors
of motorcycle spare parts, the representatives organize the tasks of the day
in order to have a better management giving quality service to their
customers. On the other hand, workers know the structure of the
organization which makes it very beneficial to be able to have a quality

service.

Keywords: Customer Service; Quality Management; Proposals for

Improvements; Motorcycle Spare Parts; MYPES.
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Introduccidén

Almestar (2017) define al cliente como la razon de existir de un negocio. Por
lo tanto, se infiere que es la persona que paga por recibir a cambio un producto
0 un servicio. Asi pues un cliente es la principal razén por la cual las MYPE
dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion

de sus expectativas.

Guerrero (2017) “las MYPE son un parte importante en la generacién de
empleo, es asi como méas del 80% de la poblacion econdmicamente activa se
encuentra trabajando y generan cerca del 45% del producto bruto interno
(PBI). La importancia fundamental de las MYPES es generar empleo y aliviar
la pobreza”, como lo afirma Francisco y Valeria (2016), en la importancia
que son las MYPE para la economia del pais, dice que el Perl es un pais de
emprendedores, ademas que estamos entre los puestos mas altos en
Latinoamérica. También, nos habla que el emprendedor es la persona que
tiene ideas, a lo cual lo visualiza como una oportunidad y realiza todo para
que se plasme y se convierta en realidad. Los emprendedores tienen vision,
pasion, determinacidn, persistencia, saben lo que quieren y van en busca de
ello, es ahi donde se van formando MYPE.

“También nos informan que, en la actualidad, en el Perd, las micro y pequefias
empresas (MYPE) aportan, aproximadamente, el 40% del Producto Bruto
Interno, son una de las mayores potenciadoras del crecimiento econémico del

pais. En conjunto, las MYPE generan el 47% del empleo en América Latina,



siendo esta una de las caracteristicas mas rescatables de este tipo de empresas.
Conforme las MYPE van creciendo, nuevas van apareciendo. Esto dinamiza
nuestra economia. Debido a que la mayoria desaparece en menos de un afio;
las que sobrevivan este ciclo se volveran cada vez mas influyentes en el
mercado, ampliardn nuevas estrategias, capacitacion a su personal, brindando
asi una buena gestion de calidad, ya sea en la produccién”.

Garcia (2015) “Las MYPE surgen por la falta de puestos de trabajo ya que
estas personas (que generalmente han perdido su trabajo o no pueden
encontrarlo) guiadas por esa necesidad tratan de ver la manera de poder
generar su propia fuente de ingresos, ya que esta necesidad no ha podido ser
satisfecha por el Estado, en las ultimas décadas las micro y pequefias
empresas (MYPE) han sido objeto de una gran atencion tanto por
investigadores y académicos, como por empresarios y politicos.” (Villaran,
2007)

Segun menciona Castagnola (2016) en los dltimos decenios, nuestro pais ha
sido testigo de un crecimiento acelerado del nimero de micro y pequefas
empresas las cuales son conducidas por los denominados ‘“empresarios
emergentes”. A este segmento de empresas se le debe casi la totalidad del
crecimiento del empleo en estos ultimos tiempos.

Las micro y pequefias empresas actualmente juegan un rol muy importante en
la economia no sélo del Perd, sino en todos los paises del mundo, porque
generan mas empleos que las empresas grandes o el propio Estado, es asi
como la economia del Peru se ha visto beneficiada por la gran demanda de

empleo y produccion que generan las Micro y pequefias empresas.



Como manifiesta Altuzarra (2005) en cualquier empresa y muy especialmente
en aquellas cuyo objeto de su actividad es la venta de productos y servicios,
la productividad se mide en términos de satisfaccion del cliente, y el grado de
esta satisfaccion va més alla de la calidad del servicio, pues en su valoracion
entra en juego un factor dominante: La atencién al cliente.

Actualmente la mayoria de productos y servicios existentes en el mercado,
poseen caracteristicas muy similares. Esta homogeneidad dificulta
enormemente los esfuerzos de las empresas por diferenciar sus productos o
servicios respecto a los competidores. Por lo tanto, el mejor camino para
obtener la confianza del consumidor y lograr el éxito deseado, es ofrecer un
servicio de “atencion al cliente”. La atencion al cliente es el nexo de union de
tres conceptos: Servicio al cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el
servicio. Mediante el esmerado trato en la prestacion del servicio, el cuidado
de los detalles, la disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el
cumplimiento de servicios, etc... se logra complacer y fidelizar al cliente. Es
una filosofia que no tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo
permanente de toda la empresa y de todo el personal.

Segun menciona Garcia (2015) el servicio al cliente se puede utilizar como
un método eficaz para distinguirse de la competencia. De hecho, el servicio
al cliente es una de las fortalezas de las pequefias empresas, y si lo pone de
relieve puede competir con empresas mas grandes que estan en condiciones
de ofrecer mas variedad, precios mas bajos y otros beneficios adicionales que
usted no puede costear. Sin embargo, muchas pequefias empresas se quedan

cortas en la categoria de servicio al cliente. ¢Por qué? Una de las razones es



el desconocimiento.

Como nos menciona Delgado (2017) la gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente representa una genuina oportunidad para posicionar a las Mypes en
la cuspide, mediante la consideracion de la calidad del servicio como un
recurso de valor estratégico, frente a la competencia.

Segln menciona Guerrero (2017) las empresas también deben ser conscientes
que para permanecer en los mercados y garantizar una buena participacion se
debe tener presente, que la calidad actualmente es muy importante tenerla
bien controlada, porque ella involucra muchos aspectos beneficios, pues cada
vez mas las exigencias de los consumidores son mayores.

La globalizacién y la apertura de los mercados han hecho que los clientes sean
mas exigentes, mas conocedores y mas complejos, y que sepan como escoger
entre un creciente nimero de oferentes mucho mas especializados. Este
hecho, que es irreversible, lleva hoy a las empresas a enfrentarse a las nuevas
condiciones de un mercado, en el cual lo Unico cierto es que la competitividad
determinaréa la supervivencia.

La gestion de calidad juega un papel fundamental en las MYPE, porque este
método se enfoca en los clientes, por lo tanto, su aplicacion trae como
consecuencia satisfacer plenamente las necesidades del comprador. Para
poder tener un sistema de Calidad tenemos que disefiar, producir y entregar
productos de satisfaccion total, dar respuesta inmediata a las solicitudes de
los clientes.

Segun menciona Lozano (2017) la gestion de la calidad de servicios, ofertan

al cliente relacionado en: planear, controlar y mejorar elementos de una



empresa que influyen sobre satisfaccion del cliente y por ende en la
consecucion de los resultados deseados por la organizacién. (Kenneth, 2016).
Los clientes de las organizaciones empresariales reconocen que la calidad es
una caracteristica transcendental en los productos y servicios. Por tanto, los
proveedores estan de acuerdo que la calidad forma parte fundamental y como
un componente diferenciador de las ofertas y los competidores.

El Titulo de la investigacion es La gestion de calidad y atencion al cliente en
las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco
Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018, deriva de la linea de investigacién
de la escuela de Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, el enunciado del problema es: ;Cudles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado del
distrito de Sullana, afio 20187?; en la cual se planted un Objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion del cliente
en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco
Alvarado en la ciudad de Sullana, afio 2018; y como Obijetivos especificos
tenemos: a) Describir los elementos del proceso administrativo en la gestion
de calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan
Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018; b) Describir los principios
de la Gestion de calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en
el AA.HH Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018; c)
Describir los tipos de atencidn al cliente en las MYPES distribuidoras de moto

repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio



2018, d) Describir los Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente
en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco
Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018. e) Describir las dimensiones del
servicio al Cliente en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.

HH Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018.

La investigacion fue de nivel descriptiva, no experimental y el tipo de
investigacion sera cuantitativo. La poblacion de esta investigacion estuvo
conformado por los representantes de las tiendas distribuidoras de moto
repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado de la ciudad de Sullana, afio
2018, las cuales deben cumplir con el perfil contemplado en la metodologia
propuesta. Este proyecto se justifica porque nos permitira conocer el nivel de
la MYPES del sector comercio rubro moto repuestos del distrito de Sullana,
permitiéndonos conocer los elementos del proceso administrativo, los tipos
de clientes que podemos encontrar. Esta informacion sera de mucha utilidad
para los representantes de las MYPES, también servird de guia para futuras
investigaciones que requieran informacidn similar a la descrita en este trabajo
de investigacion.

La gestion de calidad y atencion al cliente influyen de manera significativa
en las MYPES a la hora de tomar decisiones y conseguir crecimiento dentro
de las MYPES. También nos permitié conocer el nivel de las MYPES del
rubro de las tiendas distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan
Velasco Alvarado de la ciudad de Sullana, afio 2018. Esta investigacidn nos
aporta conocimiento necesario sobre los temas de gestion de calidad y

atencion al cliente, sirviendo como antecedentes y bases teoricas para realizar



otros estudios similares por los estudiantes de Administracién de nuestra

Universidad. La cual ser& de un gran aporte en las investigaciones futuras.

Esto ayudara a generar conciencia en los duefios y gerentes de las MYPES en
el rubro de moto repuestos del distrito de Sullana sobre la gestidn de calidad
y atencion al cliente, de modo que puedan identificar las caracteristicas
esenciales en las que necesitan mejorar para brindar un servicio y producto

de calidad.

La poblacién para la variable gestion de calidad estuvo conformada por los
representantes de las distribuidoras de motorepuestos en la cual se obtuvo una
muestra: donde el 50% de los representantes siempre cree que la gestion de
calidad en su empresa permite logar la calidad de los productos, y la poblacion
para la variable atencion al cliente estuvo conformada por los clientes de las
distribuidoras de motorepuestos en el cual se obtuvo una muestra: donde el
60% de los clientes casi siempre la atencion que les brindan les motiva a
regresar. Concluyendo que los elementos del proceso administrativo en la
gestion de calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos los
representantes organizan las tareas del dia para asi poder tener una mejor
gestion dando calidad en el servicio a sus clientes. Por otro lado, los
trabajadores conocen la estructura de la organizacién lo cual lo hace de mucho

beneficio para poder tener un servicio de calidad.

Por otro lado esta investigacion se justifica porque nos ayudara a conocer en
qué nivel estan estas MYPES distribuidoras de repuestos del AA.HH Juan

Velasco Alvarado del distrito de Sullana, también ayudara a conocer su nivel



de atencion al cliente. Esta investigacion serd de un gran aporte para los
estudiantes de la escuela de administracion de Empresas de esta memorable
institucion en donde podran hacer sus consultas sobre sus futuras

investigaciones que también puedan realizar ellos.

Esta investigacion ayudara a los representantes de las MYPES de las
distribuidoras de motorepuestos del AA.HH Juan Velasco Alvarado del
distrito de Sullana, con informacidn actualizada sobre la atencion al cliente y
gestion de calidad de los productos y pueda ser utilizada para ser mas
competitivos en el mercado. Asi mismo esta investigacion también sera de
gran valor porque ayudara a obtener el titulo en la escuela de Administracion

de Empresas.

I1.Revision de la literatura

2.1 ANTECEDENTES

Gestion de Calidad

2.1.1.1.Internacionales
Segun Prudencio (2017) en su trabajo de investigacion titulado gestion de
calidad con el uso de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro ventas de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016
cuyo objetivo general fue determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el Uso de Liderazgo en la Micro y pequefias empresas del Sector
Servicio, rubro venta de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016;

para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio



no experimental — transversal — descriptivo dejando como conclusiones que
la mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro venta de motos lineales en la ciudad de Huarmey son
personas adultas que tienen una edad entre 25 a 50 afios de edad, que son de
sexo masculino, con un grado de instruccion secundaria , también que estan
constituidas por personas naturales, de situacion legal formal, que tienen 1 a
5 afios de permanencia en el rubro, contando con 13 - a més trabajadores en
la empresa y la Mayoria de las Micro y pequefias empresas del sector servicio
—rubro venta de motos lineales en la ciudad de Huarmey tienen conocimiento
sobre el término de Gestion de calidad, brindando un nivel de calidad del
servicio, pero desconocen sobre las funciones de la administracion por tanto
trabajan de manera empirica, de la misma forma la mayoria de los
representantes no capacitan a sus trabajadores, en cuanto al Uso de Liderazgo
la mayoria de los representantes no incentiva a sus colaboradores por tanto
no reconocen a sus trabajadores por el esfuerzo que brindan en el trabajo, por
ende el clima laboral se ve en efecto desagradable razones que sus
trabajadores se sienten descontentos y genere conflicto laboral, a su vez los
representantes desconoce sobre los tipos de liderazgo que pretenden ser un
lider autocratico provoque malestar entre todos sus colaboradores y no

generen buenos resultados en el trabajo.

Zubiate (2016) en su trabajo de su investigacion titulado gestion de calidad
y formalizacion de las mypes en el sector comercio, rubro venta de repuestos
para vehiculos menores (motocicletas), en el distrito de san juan bautista,

2016 cuyo objetivo general fue determinar los beneficios que traeria la gestion



de calidad y formalizacion de las Micro y Pequefias empresas en el sector
comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en
el distrito de San Juan Bautista, 2016, la investigacion fue de tipo cuantitativa
la poblacion fue de 10 Micro y Pequefias empresas (100%) en el sector
comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en
el distrito de San Juan Bautista, 2016, entre las recomendaciones tenemos que
el Distrito de San Juan Bautista, esta creciendo vertiginosamente, y las
motocicletas son los medios de transporte que mas demanda tienen y por tanto
las necesidades de repuestos, llantas, faros, etc. y otros accesorios para su
vehiculo menor. Por lo tanto, se recomienda aprovechar los terrenos fuera de
la jurisdiccion de la comunidad campesina para que puedan dar apertura a
otros negocios, que les sirva de garantia hipotecas para gestionar creditos
financieros; por lo tanto, obliga a los representantes, cumplir con las
formalidades de la ley de Mypes, y asi tener una ventaja competitiva frente a
la informalidad de negocios existente se recomienda llevar una gestion de
calidad adecuada, el entorno cambiante obliga a las empresas utilizar la mayor
cantidad de proceso en la gestion empresarial capacitar aprovechando las
ventajas que beneficia la Ley de Mypes, sobre este tema, gestionar los
creditos para obtener costo financiero mas adecuado, gestionar el recurso
humano en beneficio de la empresa, gestionar el uso de la tecnologia, sin dejar
de lado la determinacion correcta del impuesto. Teniendo como conclusiones
nos dejé que el 60% de las Mypes del rubro, perciben que no son formales, el
60% trabajan en locales arrendados donde desarrollan sus negocios, el 60%

cuentan con licencia de funcionamiento, en 50% con autorizacion sectorial, y
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constituido en un 80% como persona natural, con trabajadores de alguna
manera retribuidos, la mayoria de trabajadores no se encuentran en planilla
(80%); el 60% de las Mypes, perciben que los beneficios de la formalizacién
les permitiré acceso a créditos financieros, que permitira desarrollar lineas de
productos de los proveedores recibiendo la asistencia técnica respectiva; el
80% no se encuentra afiliadas a alguna asociacion y el 60% espera beneficios
por parte del estado, sin embargo el 90% de los encuestados considera que la
formalizacion si aumenta los costos laborales, y que son renuentes a la
asociatividad, a tal punto que la mitad (50%) que no confia en la acreditacion
en el REMYPE, de ahi que son invitados a participar de las compras estatales;
pero perciben que la formalizacién les ayudara a tener presencia en el
mercado, el promedio de nivel de percepcion adecuada sobre la formalizacion
es del 50%, el 50% de los gerentes y/o representantes legales de las Mypes
son adultos entre 45 a 64 afios, el 80% son del sexo masculino, siendo la
mayoria propietarios que administran el negocio, estan entre 1 a 5 afiosy 6 a
10 afos en el rubro, trabajan con recursos propios, ocupan en promedio de 1
a 5 personas, el 100% de los gerentes y/o representantes legales, conocen de
técnicas de gestion empresarial, un 50% de gerentes y/o representantes
legales, conoce la técnica de mejora de la atencion al cliente, exhibe valores,
como conceptos fundamentales, el 80% de gerentes y/o representantes legales
afirma que no brindan servicios mediante procesos estandarizados, no utilizan
documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion del servicio,
el 80% de gerentes y/o representantes legales, capacita al personal de la

empresa, y si actualiza modelos de servicios basados en los gustos y
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preferencias del cliente, y si evalta el nivel de satisfaccion del cliente el 60%
de Mypes hacen uso de las TIC en gestion de su empresa y el 50% se percibe
que aplican gestion de calidad de manera adecuada.

Narvéaez (2014) en su trabajo de su investigacion titulado disefio de un
sistema de gestion de calidad para una empresa de manufactura de productos
de caucho, para optar el titulo de ingeniera quimica su objetivo general fue la
elaboracion de un disefio de sistema de gestion de calidad para que la empresa
lo implante posteriormente y obtenga la respectiva. Luego, se desarrollé un
diagnostico cuantitativo de la empresa con el fin de establecer una linea base
sobre su situacion actual con respecto a los requerimientos de la norma, en el
que se determind un 14% de cumplimiento. Posteriormente, se elaboré una
propuesta de un sistema de gestion de calidad, que consta de: las politicas y
objetivos de calidad, el manual de calidad y los procedimientos
documentados obligatorios. Con el sistema de gestion de calidad propuesto y
con la documentacién preparada segun lo requerido por la norma, se realizo
un nuevo diagndstico, segun el cual se obtuvo un 60% de cumplimiento.
Adicionalmente, se elabord un cronograma de implantacion del sistema, con
las actividades y tiempos a seguir para alcanzar la acreditacion de la empresa.
Se concluye que el presente trabajo aporté de manera integral a que la
empresa aumente la satisfaccion del cliente mediante un enfoque basado en

procesos y una vision sistémica.

Fernadez (2015) en su trabajo de su investigacion titulado efectos de la
gestién de la calidad en la innovacion en los resultados operativos y

financieros para aspirar al grado de Doctor de la universidad Alicante cuyo
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objetivo general fue analizar la influencia de la gestion de la calidad en la
innovacion de producto y de proceso (incremental y radical), y en los
resultados operativos y financieros, el tipo de investigacion esta basada en los
datos cualitativos y cuantitativos. Los resultados del trabajo nos indican que
existen algunas diferencias entre las empresas que poseen el sello europeo de
gestion de la calidad (EFQM) y las empresas que no poseen el sello europeo.
Las empresas que tienen el sello de calidad implantan en mayor medida las
practicas de la gestion de calidad, obtienen mayores innovaciones y mejores
resultados operativos y financieros. Esto puede deberse al hecho de conseguir
un sello de este tipo que lleva a muchas empresas a mostrar un mayor interés
por desarrollar acciones de calidad, También apoyan la literatura previa que
muestra que las empresas ganadoras de premios de calidad tienen mayores
niveles de gestion de calidad y mejoran los resultados operativos, es decir,
mejoran la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y del empleado e
incrementan la productividad. Este trabajo de investigacion nos deja
conclusién que las innovaciones tanto de producto como de proceso tienen
una influencia positiva en los resultados operativos. Asi mismo, esas mejoras
no necesariamente tienen que tener un efecto positivo solo en el producto o
solo en el proceso, sino que las innovaciones tienden a mejorar, muchas

veces, tanto los productos como los procesos de forma conjunta.
2.1.1.2.- Nacionales

Castagnola (2016) en su trabajo de su investigacion titulado la gestion de

calidad y su influencia en los beneficios sociales de las micro y pequefias
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empresas en el distrito de supe puerto, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion cuyo objetivo general fue conocer la gestion de
calidad y su influencia en los beneficios sociales de las Micro y pequefias
empresas en el distrito de Supe Puerto 2015, el tipo de investigacion fue tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio No experimental/ transversal,
de una muestra de 10 Mypes, teniendo como resultados que de las 10 Mypes
encuestadas el 50% tienen edades que superan los 41 afios, que el género que
mas predomina es el masculino con un 70%., el 50% cuenta con estudios
universitario concluidos y el 44% de los representantes de la micro y
pequefias empresas cuentan con la carrera de administracion la cual les
servira tener una mejor vision y proyeccién de sus negocios, en tanto el 50%
de la micro y pequefias empresas se dedica al rubro de produccion el 70% de
los representantes de la micro y pequefias empresas tienen como objetivo
principal de su empresa maximizar ganancias, también se vio que el 60% de
los representantes de la micro y pequefias empresas si conoce algunas
técnicas para elevar su productividad de su empresa y que el 80% de los
representantes de la micro y pequefias empresas logra la efectividad en sus
labores encomendadas y el 80% de los representantes de la micro y pequefias
empresas esta conforme con la distribucion de utilidades en su empresa y el
90% de los representantes de la micro y pequefias empresas esta satisfecho
con los ingresos que recauda su empresa y el 10% no esta satisfecho. En
conclusidn, su trabajo se ha investigado con mucho detenimiento el factor de
gestion de calidad, en la cual este influye en la medida que haya una mayor

efectividad en el mecanismo de gestidn de las micro y pequefios empresarios
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y pueda incidir en los beneficios sociales de los trabajadores para que estos
tengan una mejor motivacion para el logro de los objetivos organizacionales,
por tanto este estudio serd propuesta como una base para otras futuras

investigaciones.

Guffanti (2016) en su trabajo de investigacion titulado propuesta de un
sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en la molina calidad total
laboratorios, para optar el titulo Profesional de Ingeniero Zootecnista, cuyo
objetivo general fue disefiar una propuesta de un Sistema de Gestion de la
Calidad en base a la norma I1SO 9001:2015 en LMCTL-UNALM, con el fin
de mejorar la gestion de los organismos de la evaluacion de la conformidad
de la organizacion, el tipo de investigacion fue tipo cuantitativo, la
investigacion tubo como resultados que Los objetivos de los servicios de la
organizacién son: Certificacion, Inspeccion y Ensayos en los diferentes
sectores de la industria, la infraestructura no se encuentra bajo Optimas
condiciones para desarrollar un adecuado desarrollo de los servicios, en la
revision de los procesos se evidencia que todo el personal conoce sus
funciones, dejando como cconclusiones que la propuesta del sistema de
gestién de la calidad fue disefiada de tal forma que se pueda lograr una
implementacion eficaz a futuro, también se aplicé la lista de verificacion, lo
cual, a modo de diagnostico, el instituto La Molina Calidad Total
Laboratorios cuenta con un SGC al 82% de cumplimiento en relacién a la
norma ISO 9001:2015, se tienen tres organismos de evaluacion de la
conformidad acreditados ante INACAL, los cuales fueron integrados y

comunicados en el mapa de procesos propuesto en relacion a la norma 1SO
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9001:2015, y se elaboré el soporte documentario pertinente para cerrar la
brecha de cumplimiento total de los requisitos de la norma ISO 9001:2015;
en una recomendacion que podemos tener el instituto La Molina Calidad
Total Laboratorios debe implementar los procesos faltantes que exige la
norma 1SO 9001: 2015 evidenciado en el soporte documentario propuesto y
realizar el anélisis de riesgos y oportunidades a todos los procesos del sistema

de gestion de la calidad.

Brocca (2014) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacién de la
gestion y calidad de la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
ferreteria en el distrito de Chepen afio 2013 para optar el para optar el titulo
de licenciado en administracion, cuyo objetivo general fue determinar cuéles
son las caracteristicas de la gestion y calidad de la micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro Ferreteria en el Distrito de Chepen afio 2013 su
investigacion fue de tipo descriptivo, la poblacion fue de 44 giros de
diferentes negocios obteniendo como resultados que hay buen trato entre
administradores y empleados, entre las prioridades de los empleados esta el
aumento de sueldo, también se obtuvo que hay falta de planificacion y orden
de los objetivos de las empresas, en las inmediaciones existe vigilancia y
limpieza, la mayoria de clientes son los Gasfiteros y Electricistas, los clientes
concurren a comprar mas de tres veces por semana, los clientes compras mas
de cinco productos, falta de innovacion en productos, la diferenciacion entre
las ferreterias es el precio, la Estrategia de calidad sugerida es PRECIO-
CALIDAD, la Estrategia de gestion sugerida es la de diversificacion de

productos y servicios; dejando como conclusiones que las edades de los
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representantes legales son relativamente jovenes, podrian existir posibles
riesgos de supervivencia de la empresa por toma de decisiones incorrectas e
inmaduras, el 58% predomina entre los 20 a 35 afios de edad, con respecto a
la gestion de calidad se observa que existe conocimiento sobre la
estandarizacion de los productos a la vez gran parte de las MYPES utilizan
documentos de gestion para el desarrollo de sus actividades, el 92% indica
que sus productos son fabricados mediante procesos estandarizados y el 67%

indica que utiliza documento de gestion (planes de trabajo).

Zubiate (2016) en su trabajo de su investigacion titulado gestion de calidad
y formalizacion de la micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro
venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas), en el distrito de
san juan bautista, 2016 para optar el titulo de licenciado en administracion,
cuyo objetivo general fue determinar los beneficios que traeria la gestion de
calidad y formalizacion de las Micro y Pequefias empresas en el sector
comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en
el distrito de San Juan Bautista, 2016, la investigacion fue de tipo cuantitativa
la poblacion fue de 10 Micro y Pequefias empresas (100%) en el sector
comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en
el distrito de San Juan Bautista, 2016, teniendo como conclusiones nos dejo
que el 60% de la micro y pequefias empresas del rubro, perciben que no son
formales, el 60% trabajan en locales arrendados donde desarrollan sus
negocios, el 60% cuentan con licencia de funcionamiento, en 50% con
autorizacion sectorial, y constituido en un 80% como persona natural, con

trabajadores de alguna manera retribuidos, la mayoria de trabajadores no se
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encuentran en planilla (80%); el 60% de la micro y pequefias empresas ,
perciben que los beneficios de la formalizacion les permitira acceso a créditos
financieros, que permitir4 desarrollar lineas de productos de los proveedores
recibiendo la asistencia técnica respectiva; el 80% no se encuentra afiliadas a
alguna asociacion y el 60% espera beneficios por parte del estado, sin
embargo el 90% de los encuestados considera que la formalizacién si aumenta
los costos laborales, y que son renuentes a la asociatividad, a tal punto que la
mitad (50%) que no confia en la acreditacion en el REMYPE, de ahi que son
invitados a participar de las compras estatales; pero perciben que la
formalizacion les ayudara a tener presencia en el mercado, el promedio de
nivel de percepcion adecuada sobre la formalizacion es del 50%, el 50% de
los gerentes y/o representantes legales de la micro y pequefias empresas son
adultos entre 45 a 64 afios, el 80% son del sexo masculino, siendo la mayoria
propietarios que administran el negocio, estan entre 1 a 5 afios y 6 a 10 afios
en el rubro, trabajan con recursos propios, ocupan en promedio de 1 a 5
personas, el 100% de los gerentes y/o representantes legales, conocen de
técnicas de gestion empresarial, un 50% de gerentes y/o representantes
legales, conoce la técnica de mejora de la atencion al cliente, exhibe valores,
como conceptos fundamentales, el 80% de gerentes y/o representantes legales
afirma que no brindan servicios mediante procesos estandarizados, no utilizan
documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion del servicio,
el 80% de gerentes y/o representantes legales, capacita al personal de la
empresa, y si actualiza modelos de servicios basados en los gustos y

preferencias del cliente, y si evalda el nivel de satisfaccidn del cliente el 60%
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de Mypes hacen uso de las TIC en gestion de su empresa y el 50% se percibe
que aplican gestion de calidad de manera adecuada, entre las
recomendaciones tenemos que el Distrito de San Juan Bautista, esta creciendo
vertiginosamente, y las motocicletas son los medios de transporte que mas
demanda tienen y por tanto las necesidades de repuestos, llantas, faros, etc. y
otros accesorios para su vehiculo menor. Se concluyé que el 60% de las
Mypes del rubro, perciben que no son formales, el 60% trabajan en locales
arrendados donde desarrollan sus negocios, el 60% cuentan con licencia de
funcionamiento, en 50% con autorizacion sectorial, y constituido en un 80%
como persona natural, con trabajadores de alguna manera retribuidos, la
mayoria de trabajadores no se encuentran en planilla (80%); el 60% de las
Mypes, perciben que los beneficios de la formalizacion les permitira acceso
a créeditos financieros, que permitira desarrollar lineas de productos de los
proveedores recibiendo la asistencia técnica respectiva; el 80% no se
encuentra afiliadas a alguna asociacion y el 60% espera beneficios por parte
del estado, sin embargo el 90% de los encuestados considera que la
formalizacion si aumenta los costos laborales, y que son renuentes a la
asociatividad, a tal punto que la mitad (50%) que no confia en la acreditacion
en el REMYPE, de ahi que son invitados a participar de las compras estatales;
pero perciben que la formalizacion les ayudara a tener presencia en el

mercado.

Sanchez (2016) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacion de la
gestién de calidad y formalizacion de la micro y pequefias empresas en el

sector comercio rubro ferreterias en la provincia de Leoncio Prado Tingo
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maria periodo 2015-2016 para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, cuyo objetivo general fue conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y formalizacién de la micro y pequefias empresas rubro
Ferreteria de la ciudad de Tingo Maria, periodo 2015- 2016, el tipo de
investigacion fue cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, la poblacion fue de 12 ferreterias como resultados tenemos que
el 58% de los representantes legales de la micro y pequefias empresas
ferreteras tienen edad de 20 a 35 afios una edad sumamente joven para dirigir
las empresas esto conlleva cierto riesgo por la edad por la falta de experiencia,
y en el género un 50% para hombre y un 50% para mujeres se entiende cada
vez mas la presencia de la mujer en las empresas, el grado de instruccion, la
mayor parte de los representantes de la micro y pequefias empresas en un
58% tienen la preparacion universitaria culminada, también podemos deducir
que cada vez los profesionales que egresan de diversas universidades tienen
la mentalidad de hacer empresa, de la Gestion de Calidad de la micro y
pequefias empresas, si su producto que comercializa es fabricado mediante
procesos de estandarizacion, el 92% indican que sus productos si son
estandarizados, esto da a entender que todos los productos que adquieren
provienen de fabricas autorizadas asi mismo en los documentos de gestion el
67% utilizan el plan de trabajo se entiende que existen un programa
planificado para llevar a cabo el comercio ferretero respecto a las normas I1SO,
un 50% indica conocer y el otro porcentaje indica no conocer, se entiende que
existe cierto desconocimiento de las normas internacionales, un 67% no

aplica este tipo de servicio; gran parte de la micro y pequefias empresas no
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aprovechan las redes sociales, un 75% indica que capacita a su personal por
lo menos 2 a més veces por afio, gran parte de la micro y pequefias empresas
mantiene preparado a sus trabajadores y esto ayuda a la buena atencion. La
actualizacion de los modelos de los productos segun el gusto de los clientes,
existe un porcentaje del 100% que indica que si innova su producto al gusto
del cliente. Y las TIC un 83% indica que no lo usa, esto da entender que el
sistema informatico no se esta siendo implementando en la micro y pequefias
empresas , ello conlleva a una mala atencion respecto a un servicio, el cual se
puede determinar como deficiente e inoportuno, respecto a la formalidad de
la micro y pequefias empresas indica que un 100% es formal, los beneficios
se obtiene con la formalizacion, un 80% indica que es el incremento de las
ventas, la formalizacidn permite tener acceso a créditos financieros, participar
en licitaciones y otros beneficios que el estado concede a la micro y pequefias
empresas , respecto a asesoria por entidades del estado o privadas un 58%
indica que si. La formalizacion aumenta los costos laborales para la empresa
el 100% indicé que si, la pregunta de que si el estado concederia beneficios
tu empresa se formalizaria, un 83% indica que si, claro es deducir que si
bajaran los impuestos tendriamos méas empresas formales, la cual nos da las
siguientes conclusiones que las edades de los representantes legales son
relativamente jovenes, podrian existir posibles riesgos de supervivencia de la
empresa por toma de decisiones incorrectas e inmaduras, el 58% predomina
entre los 20 a 35 afios de edad, también se observa que cada vez el nivel de
capacidad y de participacion de las mujeres es mayor; todo ello se debe al

cambio cultural en nuestra sociedad y la preparacion intelectual que hoy en
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dia se cultiva en cada persona existe paridad de 50% por género, el nivel
educativo es mayoritario en la educacion superior 58% de encuestados tienen
nivel educativo universitario, esto nos da a entender que los profesionales que
egresan de las universidades optan por hacer empresa, respecto a la gestion
de calidad se observa que existe conocimiento sobre la estandarizacion de los
productos a la vez gran parte de la micro y pequeiias empresas utilizan
documentos de gestion para el desarrollo de sus actividades, el 92% indica
que sus productos son fabricados mediante procesos estandarizados y el 67%
indica que utiliza documento de gestién (planes de trabajo), en la gestion de
calidad del producto, un 50% indica que conoce sobre la certificacion 1SO.
Podemos deducir que las empresas ferreteras no tienen mucho contacto con
los clientes, no utilizan medios de publicidad para que el cliente este
realmente enterado, respecto a promociones que en periodos de campafia
utilice la empresa, el 67% indica que no ha implementado servicios pre y pos
venta por redes sociales, la micro y pequefias empresas ferreteras no estan
aprovechando los medios informaticos, la investigacion dejo como
conclusion respecto a la gestion de calidad se observa que existe
conocimiento sobre la estandarizacion de los productos a la vez gran parte de
las MYPES utilizan documentos de gestion para el desarrollo de sus
actividades, el 92% indica que sus productos son fabricados mediante
procesos estandarizados y el 67% indica que utiliza documento de gestion

(planes de trabajo).

Gutierrez (2016) en su trabajo de su investigacion titulado caracterizacion

de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio, rubro — venta minorista de ropa para damas del centro comercial
galerias alfa, Chimbote, 2013 para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, cuyo objetivo general fue determinar las caracteristicas de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercio - rubro
venta minorista de ropa para damas del centro comercial galerias alfa,
Chimbote 2013, el tipo de investigacion que se utiliz6 fue no experimental—
transversal- descriptivo su poblacion de estudio estuvo conformado por 16
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de
ropa para damas del centro comercial “Galerias Alfa” Chimbote, 2013.,
obteniendo los siguientes resultados que el 35.7% tienen edad entre 40 a 50
afios de edad, el 64.3% son del sexo femenino, el 64.3% tienen una
instruccion secundaria, el 50% tienen conocimientos de administracion de
empresas, el 100% de la micro y pequefias empresas estan formalizadas, el
57.1% tienen una antigiiedad de 8 afios a mas. Gestion de calidad: El 57.1%
no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 57.1% no cuenta con un
manual de gestidn de calidad en la MYPE, el 71.4% si identifica los procesos
para dar un buen servicio al cliente, llegando a la conclusion que la mayoria
de los representantes tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, son del sexo
femenino, con instruccion secundaria, cuentan con conocimientos de
administracion de empresas, todas la micro y pequefias empresas estan
formalizadas, la gran mayoria tiene una antigtiedad de 8 afios a mas, no tienen
conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestion
de calidad en la micro y pequefias empresas Yy la gran mayoria si identifica

los procesos para dar un buen servicio al cliente.
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Marnayle (2017) en su trabajo de su investigacion titulado caracterizacion
de la gestion de calidad y la rentabilidad en la micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro clinicas dentales en la ciudad de tingo maria, afio 2017
para optar el titulo profesional de licenciada en administracién teniendo como
objetivo general describir y determinar la caracterizacion de la gestion de la
calidad y la rentabilidad en la micro y pequefias empresas, del sector servicio,
en el rubro clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria, 2017 la
investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, dejando como resultados
que los representantes legales de la micro y pequefias empresas de las clinicas
odontoldgicas el 67% corresponde al rango de edades entre 36 a 50 afios, de
la misma forma nos muestra Junco (2016), diferenciandose con un 50% de
dichas edades, lo que nos demuestra que los odontélogos en su mayoria
pertenecen dentro de dichas edades y los propietarios de la micro y pequefias
empresas en un 58% sobresale el género femenino, en contraste con Armas
(2016), que el 8 % son del género femenino esto significa que las odontologas
de las clinicas de la ciudad de Tingo Maria en su mayoria son de género
femenino con dicha vocacion, en esta investigacion se llego a las siguientes
conclusiones; que los propietarios de la micro y pequefias empresas de las
clinicas odontoldgicas, en un 67% de los propietarios se encuentran entre las
edades de 36 a 50 afios, son del género femenino en un 58% y en un 92% sus
clinicas se encuentran vigente en el mercado por mas de tres afios; ademas,
estos profesionales de las mencionadas clinicas creen significativamente en
la importancia de la gestion de calidad, en la importancia de las redes sociales

con el propdsito de posicionarse en el mercado y asi mismo en la capacitacion
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del personal para mejorar la calidad de atencién al cliente con la finalidad de
tener una mayor satisfaccion de sus clientes, a la vez que sus negocios sean

rentables y crecer empresarialmente.

Pinedo (2016) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de la micro y pequefias empresas en los
servicios de venta de electrodomésticos en el distrito de Juanjui, afio 2016
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion cuyo objetivo
general fue conocer caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad
de la micro y pequefias empresas en los servicios de venta de
electrodomésticos en el Distrito de Juanjui afio 2016, su investigacion ha sido
no experimental teniendo como muestra 6 microempresas, dandole como
resultados que los representantes legales de la micro y pequefias empresas el
66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo masculino 83.3%, el 66.7% tienen
grado de Profesional Universitario, de la Empresa el 100.0% de la micro y
pequefias empresas son formales, el 50.0% de la micro y pequerias empresas
de las empresas tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, menos
de 10 trabajadores permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores
eventuales es de 100.0%., el 100.0% de la micro y pequeiias empresas afirma
que La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
la mayoria de la micro y pequefias empresas ha usado las técnicas del
Benchmarking al 66.7%, teniendo como conclusion mas significativa de la
Empresa el 100.0% de la micro y pequefias empresas son formales, el 50.0%
de la micro y pequefias empresas las empresas tienen mas de 4 afios de

permanencia en el mercado, El 100.0% de la micro y pequefias empresas
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afirma que La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del

negocio.

Robles (2016) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque lean manufacturing de las micro y
pequefias empresas del sector industrial- rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2015 tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, cuyo objetivo general fue describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque Lean
Manufacturing de la micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2015, eta
investigacion fue de tipo y nivel de investigacion descriptivo - cuantitativo y
el disefio transaccional , para el recojo de la informacién se identificé una
poblacion de 40 gerentes a quiénes se les aplicd un cuestionario de 13
preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo los
siguientes resultados: el 45% de los gerentes encuestados del rubro
elaboracion de productos de panaderias, sefialan que casi siempre identifican
los problemas laborales y técnicos que se suscitan en la organizacion, el 45%
de gerentes encuestados del rubro elaboraciéon de productos de panaderia
afirman que casi siempre implantan las politicas de mejora continua en la
organizacion, el 30% de gerentes encuestados del rubro elaboracion de
productos de panaderia, sefialan que siempre es importante la innovacién al
momento de fabricar y producir. Asimismo un 45% gerentes encuestados
perciben que existe una deficiencia en la produccion pues la ejecucion de

procesos demanda mucho tiempo y existe una merma de materia prima,
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dejando las siguientes conclusiones que un gran porcentaje de gerentes
perciben un alto grado de ineficiencia respecto a la aplicacion correcta de lean
manufacturing en sus empresas porque consideran que existe demasiado
desorden con los insumos, los procesos de produccién fuera de tiempo, el
desperdicio de los insumos, se carece de disciplina en las tareas que no estan
estandarizadas correctamente, respecto a la principal caracteristica de los
gerentes es que la mayoria delos encuestados tiene de 47-57 afios de edad,
opinaron sobre el proceso de produccién que realizan en sus panaderias, ya
que los gerentes no reconocen la practica de la filosofia lean manufacturing
en sus establecimientos y las principales caracteristicas de la gestion calidad
bajo el enfoque de Lean Manufacturing identificados se basa en la filosofia
de gestion que realiza una empresa con el fin de eliminar los errores, sin
embargo las panaderias no tiene en claro a la aplicacion correcta de lean

manufacturing.

Solis (2016) en su trabajo de investigacion titulado caracterizacion de la
gestiéon de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro — venta minorista de ropa para damas del centro comercial barranca, del
distrito de barranca, 2016 para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion teniendo como objetivo determinar si las Micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro — venta minorista de ropa para damas del
Centro Comercial Barranca aplican la gestion de calidad, en el afio 2016. La
investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se
trabajo con una muestra de 10 MYPES, obteniéndose los siguientes

resultados: que el 50% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, el 70% son del
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sexo femenino, el 60% tienen una instruccion secundaria, el 60% tienen
conocimientos de administracion de empresas, el 100% de la micro y
pequefias empresas estan formalizadas, el 40% tienen una antigliedad de 4 a
5 afios a més, también el 70% tiene conocimientos sobre gestion de calidad,
el 80% no cuenta con un manual de gestion de calidad en la MYPE, el 90%
si identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente llegando a la
conclusién que la mayoria de los representantes tienen edad entre 40 a 50
afios de edad, son del sexo femenino, con instruccion secundaria, cuentan con
conocimientos de administracion de empresas, todas la micro y pequefias
empresas estan formalizadas, la gran mayoria tiene una antigliedad de 4 a 5
afios, la mayoria no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, no cuentan
con un manual de gestion de calidad en la micro y pequefias empresas Yy la

gran mayoria identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente.

Risco (2017) en su trabajo de investigacion titulado aplicacidén de mejora de
procesos en el area de mantenimiento primario de motos, para incrementar la
competitividad en la empresa moto servicios Ordofiez E.l.R.L., para obtener
el titulo profesional de ingeniero industrial teniendo como objetivo principal
determinar como la aplicacion de la mejora de procesos en el area de
mantenimiento primario incrementa la competitividad en la empresa Moto
Servicios Ordofiez E.I.R.L., la investigacion fue de tipo explicativa ya que se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de
relaciones causa efecto, la presente investigacion dejo los siguientes
resultados: Como ha evolucionado la mejora con el transcurso de las semanas,

se observa una diferencia creciente con respecto a los datos tomados antes de
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la mejora, lo que evidencia que el cambio ha impactado positivamente en el
incremento de la competitividad esta investigacion, como la productividad
por técnico ha aumentado en realizacion al afio 2016, el aumento de la
productividad refleja un mayor rendimiento semanal por cada técnico, lo cual
impacta positivamente en la empresa y sus ganancias, dejo como conclusion
que la mejora de procesos en el area de mantenimiento primario ha
incrementado la competitividad de la empresa, teniendo un incremento en su
matriz de evaluacion interna, pasando de una media de 2.39 a una media de
2.80 segun la tabla 56. La mejora interna permite que la empresa se mantenga
en el mercado y que pueda enfrentar los cambios a futuro. Asimismo, una
fuerte estructura interna le permite desarrollar mejores estrategias para su

crecimiento.

Flores (2017) en su trabajo de investigacion titulado diagnéstico de la cadena
de suministro empleando el modelo SCOR para una empresa
comercializadora de repuestos de motos en Latinoamérica para optar el Titulo
Profesional de Ingeniera Industrial teniendo como objetivo general realizar el
andlisis de la cadena de suministro usando el modelo de evaluacion SCOR,
como herramienta para el diagnéstico y calificacion de la cadena de
suministro de la empresa comercializadora de repuestos de motos en estudio,
el tipo de investigacion esta basada en el disefio descriptivo, con la presente
investigacion se demostrd que el modelo SCOR puede ser aplicado para el
diagnostico de la cadena de suministro de una empresa comercializadora de
repuestos de motos, ubicada en Per(; pero con operacion en el mercado

latinoamericano. La investigacion dejo los siguientes resultados: el sub
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proceso de primer nivel Planificacion de la Cadena de Suministro, que bajo
la metodologia del modelo SCOR, alcanzo una puntuacion de 2.52; el sub
proceso de primer nivel Alinealidad entre oferta y demanda, que bajo la
metodologia del modelo SCOR, alcanzo una puntuacion de 1.50, el sub
proceso de primer nivel gestion de inventarios, que bajo la metodologia del
modelo SCOR, alcanzo una puntuacion de 1.33. A partir de esta premisa se
puede concluir que ninguno de los procesos primarios actuales de la cadena
de suministro de la empresa en estudio, alcanzo el estdndar minimo, sugerido
por el modelo SCOR, en relacion al proceso primario de Planificacion, se
determind que la empresa en estudio presenta dificultades en el
procesamiento de la informacion obtenida a raiz de la aplicacion de la
inteligencia de mercado, esto genera que sus fuentes de informacion no sean
exactas, pues trabaja en base a ventas, omitiendo que sus clientes son a la vez
distribuidores en cada pais. Otra dificultad evidente es la falta de técnicas de
control que reflejen la variacion en la demanda, costos, tiempos de transito,
maker code, etc. Estas deficiencias se presentan a raiz de la falta de personal
capacitado, que asuma estas funciones; y se encargue de realizar las
actualizaciones en tiempo real; dejando como recomendaciones en base al
estudio de la empresa que tome consideracion de las evidencias plasmadas, y
mejorare sus procesos con soporte en los estandares minimos proporcionados
por el modelo SCOR, respecto al proceso de planificacion se propone a la
empresa que apoyandose del area de recursos humanos contrate personal que
se encargue netamente de procesar la informacion obtenida de la inteligencia

de mercado, y se apoye en el uso de técnicas y métodos de planificacion.
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Prudencio (2017) en su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad
con el uso de liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro ventas de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016 cuyo
objetivo general fue determinar las caracteristicas de la con el Uso de
Liderazgo en la Micro y pequefias empresas del Sector Servicio, rubro venta
de motos lineales de la ciudad de Huarmey, afio 2016 la poblacion esta
constituida por un total de 12 Mypes, para la elaboracién del presente trabajo
de investigacion se utiliz6 el disefio no experimental — transversal —
descriptivo, la investigacion dejo los siguientes resultados: El 83.3% de las
Micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos
lineales, ciudad de Huarmey tienen conocimiento sobre el término de Gestién
de Calidad, el 75% de las Micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro venta de motos lineales, ciudad de Huarmey corresponden con su
encuesta que no tienen conocimiento sobre las funciones de la administracion,
dejando como conclusiones que la mayoria de los representantes de las Micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales en la
ciudad de Huarmey son personas adultas que tienen una edad entre 25 a 50
afios de edad, que son de sexo masculino, con un grado de instruccion
secundaria , también que estdn constituidas por personas naturales, de
situacion legal formal, que tienen 1 a 5 afios de permanencia en el rubro,
contando con 13 - a mas trabajadores en la empresa y la Mayoria de las Micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales en la
ciudad de Huarmey tienen conocimiento sobre el término de Gestion de

calidad, brindando un nivel de calidad del servicio, pero desconocen sobre las
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funciones de la administracion por tanto trabajan de manera empirica, de la
misma forma la mayoria de los representantes no capacitan a sus trabajadores,
en cuanto al Uso de Liderazgo la mayoria de los representantes no incentiva
a sus colaboradores por tanto no reconocen a sus trabajadores por el esfuerzo
que brindan en el trabajo, por ende el clima laboral se ve en efecto
desagradable razones que sus trabajadores se sienten descontentos y genere
conflicto laboral, a su vez los representantes desconoce sobre los tipos de
liderazgo que pretenden ser un lider autocratico provoque malestar entre

todos sus colaboradores y no generen buenos resultados en el trabajo.

2.1.1.3.- Regionales

Castillo (2017) en su trabajo de su investigacion titulado caracterizacion de
la capacitacion y gestion de la calidad de la micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro talleres de metal mecanica del distrito de Sullana, afio
2016, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, cuyo
objetivo general fue determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion
de la calidad de la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
talleres de metal mecanica del distrito de Sullana, periodo 2016, el tipo de
investigacion fue de tipo descriptiva nivel de estudio cuantitativo, disefio no
experimental; se realizo con el proposito de determinar las caracteristicas de
la capacitacion y gestion de la calidad de la micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, afio

2016; empledndose una poblacién de 10 Mype, teniendo dejando los
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siguientes resultados de la investigacién: Que el 100% de los gerentes de las
Micro y pequefias empresas encuestadas, consideran que es de suma
importancia la capacitacién dentro de su empresa, de los 20 gerentes de las
Microy pequefias empresa el 100% responde que su personal pone en practica
lo aprendido en los cursos de capacitacion, para realizar su labor diaria en la
organizacién, de los 20 gerentes encuestados de las Micro y pequefas
empresa el 65% de los encuestados responde que la capacitacion si es una
herramienta para mejorar la competitividad de la empresa mientras que el
35% responde lo contrario. Dejando como conclusiones que el tipo de
capacitacion empleados por la micro y pequefias empresas del rubro taller
metalmecéanica es la capacidades en el trabajo, ya que esta va a permitir
mejorar la capacidad de los trabajadores mejorando sus actitudes y creando
nuevos conocimientos alcanzando el crecimiento integral de la persona y la
expansion total de sus habilidades del mismo modo son una parte
fundamental en el crecimiento de la organizacion teniendo también los
principales beneficios de la capacitacion son el crecimiento personal, mejorar
las capacidades de cada uno de los trabajadores y crear nuevos conocimientos
y técnicas a través de las experiencias para que desempefien una buena labor
en sus puesto de trabajo generando a su vez el crecimiento organizacional
mejorando la calidad de la produccion de bienes y servicios dentro de la
organizacién asi como los estandares productivos haciendo de la organizacion
una empresa competitiva, la gestion de calidad se caracteriza por permitir
mejorar los procesos de produccién en base a las normas estandarizadas y

establecidas en el 1ISO 9000. Asi mismo permite mejorar los estandares de
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calidad de los productos y servicios logrando la competitividad de la MYPE

en los mercados nacionales.

Alaniz, Rocha, & Castillo (2016) en su trabajo de investigacion titulado
(Estrategias de servicio al cliente en la Ferreteria Franklin en la cuidad de
Esteli en el afio 2016) El presente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo determinar la efectividad de las estrategias de Ferreteria Franklin
en la atencion de sus clientes en el afio 2016, con el fin de mejorar los
niveles de satisfaccion en los clientes utilizando al marketing como
herramienta de influencia en las ventas en la ferreteria. Para ello, fue
necesario aplicar métodos empiricos, con los que se recolectd informacion
a través de instrumentos tales como: entrevista y encuestas para brindar
veracidad al documento, también se hizo uso del método tedrico porque se
verifico el comportamiento real del fenomeno, con las fuentes
bibliogréaficas. Con base en los resultados obtenidos en la Ferreteria
Franklin se recomienda realizar un analisis para aumentar los niveles de
publicidad y capacitar al personal humano, por lo tanto, se proponen lineas
estrategias y acciones que contribuyan al fortalecimiento institucional que
favorezca las mejores decisiones empresariales. Por lo tanto, en el estudio
de campo se obtuvieron los siguientes el 75.7% expresaron que las
estrategias que utiliza Ferreteria Franklin es la de precios a diferencia de
un 8.7% que utilizan publicidad, un 8.3% dijeron que la de producto, el
4.6% que usan la de promocién y un 2.8% ninguna.”. Se obtuvo como
conclusion que Es importante conocer al cliente para establecer una mejor

estrategia y trabajar sobre los requerimientos o fallas del servicio, toda esta
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informacion es creada por el alma de la empresa que son los clientes. Con
el presente documento de investigacion se lleg6é a la conclusion que la
hipotesis planteada se acepta con 75.7% debido a que una correcta
aplicacion de las estrategias competitivas influye positivamente en los
volimenes de ventas en la ferreteria Franklin, ya que si las pone en préactica
lograra un posicionamiento como empresa lider dentro del mercado

ferretero.

2.1.2.- Atencion al cliente

2.1.2.1.-Antecedente nacional:
Espiritud (2017) en su investigacion titulada Implementacion de un sistema

web para mejorar el servicio de venta y marketing de motos y accesorios en
la empresa moto repuestos Ariza, Huarmey 2017 cuyo objetivo principal ha
sido realizar la implementacion de un sistema web en la empresa “moto
repuestos “Ariza” — Huarmey; 2017., la investigacion tuvo un disefio de tipo
no experimental para poder dar solucion a los problemas que existen con el
actual sistema que se realiza manualmente, el cual se obtuvo un grado de
satisfaccion con el sistema actual del 17% y el 83% no estas satisfechos como
se viene trabajando, asi mismo, hay una necesidad de propuesta de mejora del
94% de los encuestados; siendo el tipo de la investigacion cuantitativo.
Obtuvo como resultados con respecto a la primera dimension referente al
Nivel de Satisfaccion con el sistema actual, en la Tabla Nro. 27se puede
apreciar que el 83.00% de los encuestados manifestaron que no estan
satisfechos con el sistema actual; y el 17.00% indicaron que se encuentran

satisfechos con el sistema actual. Estos resultados son similares a los
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resultados de la investigacion de Vargas J. (4), asi como también en la
investigacion realizada por Acosta J. y Meusburgger M. (5) en donde las
instituciones en estudio manejaban enorme volumen de informacién sin
automatizar, generando que no se lleve un control adecuado, producirse
pérdidas o extravios de informacion; quienes concluyen para una dimension
analoga que el personal se siente insatisfecha con el sistema actual. Esto
también coincide con Pérez J. (22), quien sostiene en su libro que automatizar
los procesos a través de las tecnologias Web permite un mejor control y a la
vez facilitan el desarrollo de sistemas de Gestion del Conocimiento. Con
respecto a la segunda dimension referente a la Necesidad de Propuesta de
Mejora, en la Tabla Nro. 28 se puede apreciar que el 94.00% de los
encuestados manifestaron que se es necesario el desarrollo de una propuesta
de mejora; y el 6.00% de los encuestados indicaron que no es necesaria la
propuesta de mejora. Estos resultados obtenidos son similares a los obtenidos
en la investigacion de Assado R. y Morales R. (6), Julca L. y Rojas A. (7) y
Saavedra H. (9), respectivamente, en donde la implementacion de un sistema
web como propuesta de mejora permite mejorar los procesos, utilizando
menos recursos, disminuyendo los tiempos de procesamiento, evitando
perdidas de datos y mejora la toma de decisiones brindando un buen servicio
al cliente, es decir, concluyen para una dimension analoga una necesidad
urgente de mejora del sistema actual. Con los analisis de los resultados
obtenidos, se plantea como propuestas de mejora lo siguiente: Realizar el
modelamiento de un Sistema de Gestion teniendo como metodologia de

desarrollo ICONIX, implementar un Sistema de Gestion en entorno Web,
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basado en el uso de herramientas libres como son el lenguaje de programacion
PHPy el gestor de base de datos MYSQL. Y como conclusion podemos decir
que el desarrollo de un sistema informatico web resulta muy beneficioso para
la empresa MOTO REPUESTOS ARIZA, porque le permite darse a conocer
en medios de informacion virtuales a través del uso de las TIC como es el
Internet, donde los clientes podran conocer los productos con los que cuenta
en ese momento la empresa y separarlos via web, para después concluir con
la transaccion, es decir, utilizar las tendencias tecnoldgicas actuales como es
el comercio electronico, ya sea B2B, B2C, B2G, C2C las permitira contribuir
y mejorar los procesos de ventas y marketing, con lo que queda acepta la

hipétesis principal de la presente tesis.

Vergaray (2016) en su tesis titulada Atencion al cliente y su influencia en el
nivel de ventas de la Ferreteria Solano E.I.R.L. en el primer semestre del 2016
del distrito de Trujillo. La cual se utilizé para optar su titulo profesional de
licenciado en Administracion. Tiene como objetivo principal Determinar la
Atencion al cliente y su influencia en el nivel de ventas de la Ferreteria Solano
E.LR.L. en el primer semestre del 2016 del distrito de Trujillo. Esta
investigacion utilizo el tipo de disefio transaccional, casual de corte
transversal en utilizando una muestra de 333 clientes quienes evaluaron la
calidad de la atencién al cliente brindado por el personal de la
ferreteria Solano E.I.R.L. Asi mismo se trabajé con una poblacion maestral
de 10 trabajadores para determinar los factores que influyen en la atencién
del cliente. El instrumento utilizado fue el cuestionario aplicado a ambas

muestras. Como resultado se obtuvo Entre los resultados mas relevantes se
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establece que la atencion al cliente en el &rea de despacho esta entre regular
y mala y el factor que influye en dichos resultados es la falta de capacitacion
orientada al cliente por lo que mediante la presente investigacion se esta
proponiendo un protocolo de atencion al cliente que permitira a la empresa
incrementar sus ventas y por ende la fidelizacion de sus clientes. En
conclusiones la calidad de atencion brindada en la ferreteria Solano E.I.R.L,
influye de manera negativa en el nivel de ventas lo cual implica que no existe

una buena calidad de servicio esto repercute a nivel de ventas.

Guanilo (2015) en su trabajo de investigacion titulado “La competitividad en
la atencidn al cliente de la micro y pequefia empresa del sector servicio —
rubro hoteleria de la ciudad de Nuevo Chimbote 2014”, tiene como objetivo
general Describir las principales caracteristicas de la competitividad de las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteleria en la ciudad
de Nuevo Chimbote, afio 2014. La investigacion fue no experimental —
transversal — descriptiva, para la obtencién de la informacion se utilizé una
poblacion de 10 micro y pequefias empresas, quienes se les aplic6 un
cuestionario de 14 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: se observa que el 50% de las personas
encuestadas del sector servicio- rubro hoteleria oscila entre las edades de 45
a 65 afos. Se demostré que el 80% de los encuestados la mayoria son del sexo
masculino. El 40% de las personas encuestadas tienes estudio secundario y el
10% tienen estudio superior universitario. Se muestra que el 100% de las
micro y pequefias empresas son formales. El 40 % de las micro y pequefias

empresas permanecen en el mercado de 0 a 6 afios. Se determind que el 80%
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de las mypes cuentan con 1 a 5 trabajadores. Se muestra que el 100% de las
empresas fueron creadas para generar ganancias. EL 100% de las mypes
expresan que son competitivas, el 100% de los trabajadores de las mypes son
competitivos. Se muestra que el 100% de los empleados son motivados por
los duefios de la mypes. Se muestra que el 50% de las mypes desarrollan
nuevos servicios para ser competitivos, el 80% expresan que conocen a sus

competidores.

Toniut (2013) en su trabajo de investigacion titulado La medicién de la
satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Mar del Plata para
optar el titulo de maestria en administracion de negocios, cuyo objetivo
Disefar e implementar un modelo para medir la satisfaccion del cliente en
supermercados de Mar del Plata. El disefio de la investigacién fue de tipo no
experimental, para el recojo de la informacion estuvo presenta la informacion
que conforma la muestra tomada para la realizacion de dicho estudio. Las
variables demograficas de segmentacion que han sido relevadas son: sexo,
edad, ocupacidn y los componentes que habitan en la casa del entrevistado, el
67 % de la estructura de la muestra corresponde a mujeres y el 33 % a
hombres. En relacion con la edad, el 52 % de los encuestados son personas
que se encuentran entre los 26 y 45 afios, el 20 % entre 46 y 60 afios, el 15 %
entre 18 y 24 afos y el 13 % restante mayor a 61 afios, el 77 % manifiesta
vivir en familia, mientras que el 15 % lo hace solo, el 4 % con algin amigo y
el 4 % a través de otra forma. En relacion con la actividad que realiza los
encuestados, el 35 % manifiesta que se encuentra trabajando, el 24 % estudia,

el 17 % realiza ambas actividades y el 24 % no trabaja ni estudia. *** Los
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alimentos que son de consumo diario en el hogar son comprados en el 67,27
% en los supermercados e hipermercados, siendo la despensa la tercera
opcidnenel 12,12 % de los casos. Cabe aclarar que los productos alimenticios
no poseen un negocio especial como puede darse en las restantes familias de
productos, por lo que los encuestados asociaron al almacén o despensa como
un formato de negocio especial para la compra de alimentos, sumados a
negocios de compra de productos ya preparados (rotiserias etc.). Tuvo como
conclusién Otra variable a destacar es el surtido de productos 14.96 % dado
por las marcas que posee la empresa y la amplitud y profundidad de la
propuesta de productos realizada. Luego un escalébn mas atras podemos
encontrar la amplitud horaria 12.29 %, la atencion brindada a los clientes
12.09 %y la rapidez 11.01 %. La cercania si bien es una variable importante
en la eleccion, es imposible medir la satisfaccion ya que este representa un
término objetivo. Segun la vision del cliente hay otras variables que no
resultan las de mayor valor como la estética del negocio 8.19 %, los medios
de pago 6.88 %y el estacionamiento 1.8%. En relacién a los medios de pago,
no hace referencia a los descuentos que hoy otorgan las tarjetas de crédito y
débito por la realizacion de las compras ya que este variable esta asociado a

las ofertas.

2.1.2.3.-Antecedente regional:
Risco (2017) en su trabajo de investigacion titulado aplicacion de mejora de

procesos en el area de mantenimiento primario de motos, para incrementar la
competitividad en la empresa moto servicios Ordofiez E.I.R.L., teniendo

como objetivo principal determinar como la aplicacion de la mejora de
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procesos en el &rea de mantenimiento primario incrementa la competitividad
en la empresa Moto Servicios Ordofiez E.I.R.L., el tipo de investigacion fue
de tipo descriptiva nivel de estudio cuantitativo, disefio no experimental, esta
investigacion dejo como conclusién que la mejora de procesos en el area de
mantenimiento primario ha incrementado la competitividad de la empresa,
teniendo un incremento en su matriz de evaluacion interna, pasando de una
media de 2.39 a una media de 2.80 segln la tabla 56. La mejora interna
permite que la empresa se mantenga en el mercado y que pueda enfrentar los
cambios a futuro. Asimismo, una fuerte estructura interna le permite
desarrollar mejores estrategias para su crecimiento. La mejora de procesos ha
incrementado la productividad en la empresa, de una media de 19 trabajos por
técnico a la semana ha pasado a 25 trabajos por técnico a la semana, como se
observa en la tabla 59, dejando demostrado que al fortalecer los factores que
afectan internamente el funcionamiento de la empresa, se puede lograr un
mayor rendimiento del personal al brindarles los elementos necesarios para
poder realizar su trabajo, teniendo como consecuencia el aumento de las
ganancias, viendose beneficiados tanto el cliente con una atencién mas rapida
y la empresa. La mejora de procesos ha incrementado la satisfaccion del
cliente, pasando de una media de 0.89 a una media de 0.96, como se observa
en la tabla 62, lo que nos demuestra que los cambios internos de la empresa
también afectan a los clientes, el brindar un mejor servicio, mas rapido y con
menos errores logra que el cliente no genere reclamos y aumente su
satisfaccion. ElI aumento en la satisfaccion ha sido progresivo semana a

semana, llegando a obtener un 100% en la dltima semana de analisis, lo cual
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evidencia que se pueden eliminar los errores y de esta manera beneficiar la
satisfaccion de los clientes y a la vez generar una mejor imagen de los
servicios que brinda la empresa. También es recomendable considerar las
disposiciones de tiempo del gerente general, para poder coordinar reuniones
y establecer las bases de la mejora a proponer, esto debido a que en muchas
MYPES se pueden oponer al cambio, para ello es mejor mantener informado
al gerente y escuchar las observaciones desde la perspectiva de la gerencia 'y
de los empleados, actuando como un intermediario, lo que dard una mejor
visién a la propuesta y el alcance sera mayor, para una posterior investigacion
se recomienda realizar también un estudio de tiempos y movimientos antes
de la modificacion del DAP, de esta manera se tendria un analisis méas
profundo de la operacion y se podrd maximizar ain mas los ahorros de
tiempos por el proceso evaluado, se debe considerar mantener un proceso de
mejora continua, evaluar por lo menos una o dos veces al afio el rendimiento
de los procesos comparandolos con los de afios anteriores y plantear
propuestas nuevas de mejora, muchas veces se obstruyen mejoras por el
miedo al cambio que tienen los gerentes y empleados, por lo que se
recomienda hacer un andlisis de todos los beneficios que obtendria la empresa
y dar ejemplos en base a empresas méas grandes, pero es necesario tambien
tener distintas propuestas con cambios aplicables a corto plazo y mantener
involucrados en todo momento a los empleados, para que la adaptacion a los

cambios sea mas rapida.

Arenas (2016) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la

satisfaccion del cliente y competitividad de las mype servicio rubro pollo a la

42



brasa la arena, 2016 para Optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, cuyo objetivo caracteristicas de la satisfaccion del cliente y
competitividad de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La Arena-
Piura (ver anexo), 2016. Se empleo la metodologia nivel descriptivo, disefio
no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de
acuerdo a las variables: satisfaccion del cliente y competitividad, la poblacion
de la investigacion esta conformada por las 03 MYPE servicio rubro pollo a
la brasa C.P La Arena-Piura (ver anexo), donde la muestra para ambas
variables estd conformada por los clientes de las MYPE. La técnica de
recoleccion de datos es la encuesta mediante el instrumento el cuestionario.
Dentro de las principales conclusiones se conocid las caracteristicas que tiene
la satisfaccion del cliente en las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C.P La
Arena-Piura (ver anexo), la frecuencia de asistencia a la polleria de su
preferencia, influencia en la decision para eleccion de la polleria, poca
satisfaccion del cliente, servicio deficiente que se refleja en la mala atencion,
falta de promocion y descuentos, demora en el tiempo de espera del producto.
En cuanto a la competitividad se aprecia que se ofrece un precio accesible sin
embargo no supera las expectativas del cliente, no esta abierto a los cambios
en el entorno, la calidad de productos y/o servicios de acuerdo a la mayoria
de los encuestados es regular, no cuenta con mobiliario adecuado y la

limpieza es deficiente.

Vergaray (2016) en su tesis titulado Atencién al cliente y su influencia en el
nivel de ventas de la Ferreteria Solano E.I.R.L. en el primer semestre del 2016

del distrito de Trujillo. La cual se utilizé para optar su titulo profesional de
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licenciado en Administracion. Tiene como objetivo principal Determinar la
Atencion al cliente y su influencia en el nivel de ventas de la Ferreteria Solano
E.ILR.L. en el primer semestre del 2016 del distrito de Trujillo. Esta
investigacion utilizo el tipo de disefio transaccional, casual de corte
transversal en utilizando una muestra de 333 clientes quienes evaluaron la
calidad de la atencion al cliente brindado por el personal de la
ferreteria Solano E.I.R.L. Asi mismo se trabajé con una poblacion maestral
de 10 trabajadores para determinar los factores que influyen en la atencion
del cliente. El instrumento utilizado fue el cuestionario aplicado a ambas
muestras. Como resultado se obtuvo Entre los resultados mas relevantes se
establece que la atencidn al cliente en el &rea de despacho esta entre regular
y mala y el factor que influye en dichos resultados es la falta de capacitacion
orientada al cliente por lo que mediante la presente investigacion se esta
proponiendo un protocolo de atencion al cliente que permitira a la empresa
incrementar sus ventas y por ende la fidelizacion de sus clientes. En
conclusiones la calidad de atencion brindada en la ferreteria Solano E.1.R.L,
influye de manera negativa en el nivel de ventas lo cual implica que no existe

una buena calidad de servicio esto repercute a nivel de ventas.

Chavez (2015) en su tesis titulada Caracterizacién de la gestion de calidad
bajo el enfoque de lean manufacturing en las micro y pequefias empresas del
sector industrial — rubro fabricacion de muebles para el hogar del distrito de
Huaraz, 2015. La cual se utiliz6 para optar su titulo profesional de licenciado
en Administracion. Tiene como Obijetivo general: Describir las principales

caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
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sector industrial - rubro fabricacion de muebles para el hogar del distrito de
Huaraz, 2015. El tipo y nivel de investigacion descriptivo - cuantitativo y el
disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se consideréd una
poblacion de 15 empresas a las cuales se les aplicé un cuestionario de 12
preguntas aplicando la técnica de las encuestas de lo cual se obtuvo los
siguientes resultados: Del total de gerentes encuestados se observa que el
33,3% manifiesta que siempre identifica los problemas laborales y técnicos
que se suscitan en la carpinteria, y un 60% manifiesta que casi siempre toman
las decisiones oportunas dentro de la empresa con respecto a los problemas
que se suscitan, un 40 % manifiesta que casi siempre tienen politicas de
mejora continua en su empresa. Finalmente se concluye que las micro y
pequefias empresas del sector industrial rubro fabricacion de muebles para el
hogar del distrito de Huaraz, un 46.7% indican que existe la ausencia de
control de la calidad durante el proceso productivo de los muebles. En
conclusion, las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de Lean Manufacturing en las micro y pequefias empresas del sector
industrial- rubro fabricacién de muebles para el hogar, son las siguientes:
existe un bajo porcentaje en la identificacion de problemas laborales y
técnicos que se suscitan en las carpinterias. Por lo que se observa que existe

un deficiente en detectar a tiempo los problemas.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Gestién de Calidad

Es el modo en que la direccién de la organizacién planifica, implanta y
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controla los resultados con el objetivo de conseguir calidad tanto en sus
productos como en sus servicios, involucrando a todo el ambiente interno y
externo de la empresa.

Cuyos objetivos se detallan: Satisfacer y cumplir las expectativas y
necesidades del cliente, despertar nuevas necesidades, lograr productos y
servicios sin defectos desde la primera vez, disefiar, producir y entregar un
producto de satisfaccion total y de acuerdo a las normas establecidas, dar
respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes (just in time). Abarca
(2010).

Fontalvo (2006) la gestion avanzada de la calidad la concebimos en esta obra
como el desarrollo y articulacion de un sistema de gestion de la calidad capaz
de generar procesos de transformacion y evolucion permanentemente al
sistema, articulando todos sus procesos de forma sistémica a través del
tiempo, lo cual se soporta en una serie de sistemas y subsistemas, los cuales
mencionamos a continuacion: subsistema operativo, subsistema de
informacion-memorizacion, un microsistema de decision compuesto por un
recursos subsistema y un de direccion, subsistema de direccion, un subsistema
de gestion de los innovacion concepcidn- imaginacion; subsistemas con los
cuales la organizacion evoluciona y se transforma hacia niveles superiores de

calidad. (p. 49). Robles (2016)

Segun Pérez (2009) nos habla que la gestion de la calidad y la direccion por
valores a pesar de que casi todo el mundo reconoce la importancia de la
calidad para cualquier entidad productiva o de servicio, de que todos los afios

un sin fin de profesionales cursan estudios sobre las técnicas y filosofias
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modernas de gestion de la calidad, de que cada dia crecen mas las empresas
que proclaman tener departamentos de control de la calidad o de proteccion
del consumidor, que certifican su sistemas de calidad como aptos para recibir
el reconocimiento social, lo cierto es que son méas los productos y servicios
con mala calidad que los que gozan un elevado nivel de excelencia. Y es que
cuando las empresas desean buscar la calidad tienen que recurrir al manejo
de multiples resortes de los cuales depende la calidad, entre los que se

encuentran elementos operativos y estratégicos.

Calidad

Es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo,
muchos autores definen a la calidad desde diferentes perspectivas en este
sentido Juran concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la
define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan
la calidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming propone la
calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion
del cliente. Por otra parte, Crosby define la calidad de un producto o servicio
en la medida que se puede estar seguro de medir todas las caracteristicas que
satisfagan los criterios de especificacion. Feigenbaum tiene una visién mas
integral de la calidad pues esta considera la necesidad de que exista una
participacién de todos los departamentos para garantizar la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes. (p. 28).

Las siete herramientas basicas de la calidad
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Cuatrecasas (1992) la implantacién de la calidad y su mejora puede llevarse
a cabo con la ayuda de las denominadas siete herramientas basicas, y otras
siete, las denominadas siete herramientas de gestion. Estas herramientas se
caracterizan por su facil comprension y sencilla aplicacion. Otra caracteristica
importante de estas herramientas es la capacidad de integracion entre si,
facilitada por su compatibilidad, lo que nos lleva a multiplicar los resultados.
La utilizacion conjunta de las que creamos necesarias, dependiendo de los
objetivos perseguidos, incrementa de forma notoria los beneficios de su
aplicacidn. La clasificacion, usualmente aceptada, para las denominadas siete

herramientas basicas es la siguiente:

Diagrama de Pareto.

Diagrama Causa-Efecto o de Ishikawa.
Histograma.

Gréfico de Control.

Diagrama de Correlacion o Dispersion.

Hoja de Recogida de Datos.

v Vv V¥V VvV VY V V¥V

Estratificacion de datos.

Dentro de las herramientas de la calidad podemos distinguir las que se
emplean en la fase de control (para determinar el nivel de calidad existente)
y en la fase de andlisis del proceso de produccién (para determinar las causas
de los fallos y mejorar). Especialmente importantes en la fase de control son
los graficos de control, que nos permiten supervisar el nivel de calidad

existente en los procesos, con la ayuda de la hoja de recogida de datos con los
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que se construiran los gréficos y la estratificacion de datos, para distinguir de
qué forma actlan las posibles causas de fallos. En la fase de anélisis se
procede a analizar las posibles causas de la insuficiencia de calidad que
habran manifestado los graficos de control, a través del diagrama de Ishikawa,
del diagrama de Pareto y de las herramientas que ofrecen informacion
estadistica complementaria, como el histograma y el diagrama de correlacion.
Una vez se han descubierto las causas del mal funcionamiento del proceso y
se aplican las correcciones oportunas, volvemos a centrarnos en el control,
cerrando asi el ciclo que ha de repetirse mientras el proceso esta en marcha.
A continuacion, se describen cada una de las herramientas basicas de la

calidad por separado.

Caracteristicas de la calidad

Sobre estos aspectos Benavides C y Quintana (2003) “proponen que las
caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos diferenciadores inherentes a
un producto, sistema o servicio relacionado con un requisito, estas se pueden
distinguir en varias clases tales como:”

e Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas.
e Sensoriales: relacionados con la percepcion recibida a traves de los sentidos.
¢ De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas,
incluye entre otras la cortesia, la ética, la honestidad.

¢ De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad,
la disponibilidad, etc.

eErgondmicas: relacionadas con aspectos tales como la comodidad, la
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seguridad basado en las consideraciones antropométricas, es decir en las
caracteristicas fisicas de las personas.
e Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones de un producto

0 servicio. (p. 32).

2.2.1.1. Elementos del proceso administrativo en la gestion de calidad

(Sanchez fernandez, 2017) En su investigacion considera 4 actividades a tener en
cuenta para llevar a cabo el proceso de la gestion de calidad. A continuacion, se

sefialan estas actividades: (pag.56)

a) Planificacion de la calidad

Segln Cruz (2013) la planeacion es la primera ficha de este rompecabezas,
dentro de ella se siguen los siguientes pasos: investigacion del entorno e
interna, planteamiento de estrategias, politicas y propdsitos, asi como de

acciones a ejecutar en el corto, medio y largo plazo.

Asi mismo, Pola (1988) sefiala que la planificacion de la calidad abarca tres

aspectos importantes:

—Definir las politicas de calidad.

—~Generar los objetivos.

—Establecer las estrategias para alcanzar dichos objetivos.

El proceso integrado de planificacion se inicia con una etapa "filosofica”, en
la que se definen las politicas de calidad de la empresa en el marco de los

principios y la naturaleza del negocio.
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Una segunda etapa, la "analitica”, permitird determinar los puntos fuertes y
los débiles, en base a un analisis interno, asi como las oportunidades o

amenazas resultantes del analisis externo a la empresa.

La etapa "operativa" ocupa el tercer lugar. Consiste en el establecimiento de
objetivos claramente definidos, acordes con la filosofia y el analisis de la

empresa.

Después de fijados los objetivos establecemos la metodologia o las estrategias
a seguir para alcanzarlas, los recursos necesarios para desarrollar las
estrategias y los sistemas de evaluacion que vamos a utilizar. Por ultimo, la
cuarta es la etapa de "desarrollo™ que contempla la organizacion de las
funciones y responsabilidades para llevar a cabo la planificacion. Sera
necesario seleccionar y formar al personal para que puedan asumir las
responsabilidades, motivandolos para que sus actuaciones se orienten hacia
el logro de los objetivos antes fijados. La etapa de desarrollo culmina con el
control del programa, estableciendo las medidas correctivas que resulten

necesarias en funcion de las desviaciones presentadas.

b) Organizacion para la calidad

Cruz (2013) sefiala que la organizacién es un conjunto de reglas, cargos,
comportamientos que han de respetar todas las personas que se encuentran
dentro de la empresa, la funcién principal de la organizacion es disponer y
coordinar todos los recursos disponibles como son humanos, materiales y

financieros.
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Al respecto Alcalde (2007) sefiala que debe quedar muy clara la tarea que
realiza cada empleado con el fin de no generar confusiones, ya que una mala
planificacion y organizacion pueden dar lugar a que existan empleados que
realicen el mismo trabajo y que, por el contrario, existan tareas que se queden
sin hacer porque no han sido claramente asignadas a nadie. Para conseguirlo
sera necesario documentar adecuadamente la estructura de los departamentos,
asi como la funcién de cada persona dentro de la organizacion. La forma de

hacerlo podria ser la de plasmar esta informacion en un organigrama. (p.24)

Por su parte Pola (1988) sefiala que las formas de organizacién para la calidad
han ido cambiando a través de la historia, En los talleres artesanos de la
antigliedad, conformados por el patrono y unas pocas personas, era el propio
patrono quien dirigia, vendia, compraba, revisaba el trabajo y decidia sobre

la calidad del producto.

Al crecer los talleres, como el patrono no disponia de tiempo suficiente,
aparecio la figura del capataz de produccion que, entre otras cosas, se
encargaba de la verificacién, cuando la cantidad de trabajo de inspeccion
sobrepaso las posibilidades del capataz, se definid el puesto de inspector a

tiempo completo a las 6rdenes del capataz.

En la medida en que se desarrollaron las empresas el nimero de inspectores
fue en aumento, siempre bajo el mando del capataz o encargado de
produccion. Esto trajo una serie de inconvenientes que no podian ser
asumidos por el encargado. La inspeccidn exigia cada vez mas conocimientos

especiales. Lo mas critico residia en que con frecuencia los encargados
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resolvian problemas de calidad ordenando a los inspectores la aceptacion del
producto defectuoso. Todo ello condujo, a partir de la Primera Guerra
Mundial, a la creacién de un departamento de inspeccion a las érdenes de un
inspector jefe, quien a su vez dependia del director de produccion, No solo se
dedicaban a la aceptacion del producto en lo que a seleccién se refiere si no
que se inicié la era de la prevencion, determinando las causas que

ocasionaban los defectos e intentando eliminarlas.

c¢) La direccion

De acuerdo a Cruz (2013) la direccion es la tercera ficha del rompecabezas,
dentro de ella se encuentra la ejecucién de los planes, la motivacion, la
comunicacion y la supervision para alcanzar las metas de la organizacion. La
direccion como etapa del proceso administrativo comprende la influencia del
administrador en la realizacion de planes, obteniendo una respuesta positiva

de sus empleados mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion.

d) Control de calidad

Cruz (2013) seiiala que el control es una etapa primordial en la
administracion, pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una
estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no
podra verificar cudl es la situacion real de la organizacién si no existe un
mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los

objetivos.
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b)

Para Pérez (1994) la funcién tradicional de control de calidad ha de
evolucionar hacia la participacion de todo el personal para conseguir el primer

objetivo empresarial: la satisfaccion del cliente.

Para ello son necesarios importantes cambios en el comportamiento diario del
equipo directivo. Toma entonces la palabra calidad una dimension que
engloba a todos los miembros de la empresa en la mejora de su productividad,

debiendo ser considerada como un factor estratégico de competitividad.

(p.17).

2.2.1.2. Principios de la Gestion de la Calidad:

Beltran, Carmona, & Carrasco (2000) “actualmente muchas de las empresas
buscan el éxito por ello tienen como objetivo alcanzar buenos resultados
empresariales, para esto las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos. Un sistema de gestion, por tanto, ayudara a una
organizacion a establecer las metodologias, las responsabilidades, las
actividades que le permitan una gestion orientara hacia la obtencion de esos
buenos resultados o la obtencion de los objetivos establecidos.” (p. 9).
Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes. (p.13).

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de prop6sito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el

cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
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d)

objetivos de la organizacion.

Compromiso del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
las organizaciones y su completo desarrollo permite que sus habilidades sean
usadas para conseguir los objetivos de la organizacién. Las tareas realizadas
con interés obtienen mejores resultados que si no se estuviese tan implicado
en la consecucion de los objetivos de la organizacion. El desinterés y falta de
involucracién produce peores resultados finales.

Enfoque a procesos: un resultado deseado se alcanza con mas eficiencia
cuando sus actividades y recursos relacionados son manejados como
procesos. El enfoque orientado hacia los procesos permite una réapida y
sencilla identificacion de los problemas, asi como la rapida resolucion de los
mismos sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de
manera correcta. Lo que repercute positivamente en su beneficio y en su
capacidad para adaptarse el exigente y cambiante mercado. El enfoque por
procesos es mas facil de implementar y mas economico de mantener en
correcto funcionamiento.

Tiene la ventaja de que, aungue un proceso afecte al resto de procesos, es mas
sencillo cambiar o mejorar el proceso sin que el resto de procesos se vea
afectado de forma negativa por el cambio.

Enfoque a la gestion: identificando, entendiendo y gestionando los procesos
interrelacionados como un Unico sistema, se contribuye a la efectividad de la
organizacién y a la eficiencia en alcanzar sus objetivos.

Ademas, la organizacion ha de implantar un sistema de gestion vélido y

consistente, debe de documentarlo y ponerlo a disposicién de todo el personal
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f)

9)

>

>

y éstos deben de ser instruidos en la gestion del sistema de procesos, en
particular del suyo, y en general del resto.

Mejora continua: la mejora continua debe entenderse como "mejora mafiana
lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias".

Alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia. Es un proceso
progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los
objetivos de la organizacion y preparase para los proximos requerimientos
mas exigentes, por lo que necesitaremos obtener rendimientos superiores en
nuestro trabajo y en los resultados del conjunto de la organizacion.

Toma de decisiones basada en hechos: “la toma de decisiones debe estar
basada en el analisis de los datos y la informacién. Para tomar decisiones
acertadas es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos méas que
en intuiciones, deseos y esperanzas. El sistema de gestion de la calidad debe
ayudar a mejorar la calidad de la informacion obtenida, asi como las fuentes
de informacion. Con buena informacion se pueden hacer estudios y analisis
de futuro y mejorar los servicios prestados a corto plazo.” Robles (2016)

Principios de la gestion de la calidad

Fontalvo (2010) Nos habla que, para el logro de la implementacion través de
la siguiente figura 1.3: de un sistema de gestion de la calidad en las empresas,
la norma 1SO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de

direccionar las empresas hacia un mejor desempefio. (cap. 15)

Enfoque al cliente

Liderazgo
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Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistemas para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hecho para la toma de decisiones

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Prudencio (2017) este estudio se basa en la herramienta que permite planear,
organizar, ejecutar y controlar las actividades que se realizan para un
desarrollo de mejoramiento a través de la prestacion de servicio que se
ofrecen en funcidn de la calidad que nos va a servir para poder gestionar mejor
la empresa en lo cual segin norma ISO 9001:2005 nos dice que ha sido
desarrollada tomando como base principios de calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion a una
mejora en el desempefio.

2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1. Los clientes

Almestar (2017) Quien cita a Albrecht y Bradford; define al cliente como la
razén de existir de un negocio. Por lo tanto, se infiere que es la persona que
paga por recibir a cambio un producto o un servicio. Asi pues un cliente es la
principal razon por la cual las MYPE dirigen sus politicas, productos,
servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas.

Asi mismo segun la editorial McGraw Hill (2011) expresa que el cliente

constituye el eje principal de cualquier organizacidén o empresa; acotando que
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el punto de partida del marketing y del plan de accion empresarial es el
andlisis del perfil y las caracteristicas del cliente de tal modo que permitan
clasificar a los clientes en grupos, y adoptar medidas de atencién especificas.
Julio Cesar Méndez (2006) dice que “el cliente es un individuo con
necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta que no siempre tiene la
razdn, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere
distinguirse por la calidad del servicio”.

Para saber quién es el cliente y comprender su importancia que tiene el cliente
dentro de la organizacion, podemos definirlo de la siguiente manera tomando
los principios de Karl Albert:

El cliente ;Qué es lo méas valora de un servicio?

¢Ser saludado y recibido con amabilidad?, ;Ser atendido con cortesia y
aprecio?, ¢Ser apoyado cuando tiene dudas? o ¢Sentirse comprendido por el
otro? Por lo tanto, respondiéndonos a todas estas interrogantes podemos

determinar que:

= El cliente es el alma de todo negocio y por la tanto merece la mejor atencion,
es la persona mas importante dentro de la empresa.

=El cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él, por
consiguiente, es un objetivo dentro de nuestro trabajo.

= El cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

= El cliente no es sélo dinero. Es un ser humano con sentimientos y merece un

trato con respeto, cortesia, aprecio y amabilidad y atender todas sus dudas.
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Lamb, Hair y Daniel (2006) sefialan que "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecénicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es

posible poseer fisicamente™.

La American Marketing Association (2006) sefiala que los servicios (segun
una de las dos definiciones que proporcionan) son "productos, tales como un
préstamo de banco o la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por
lo menos substancialmente. Si son totalmente intangibles, se intercambian
directamente del productor al usuario, no pueden ser transportados o
almacenados, y son casi inmediatamente perecederos. Los productos de
servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia en

el mismo tiempo que se compran y que se consumen.

La atencion al cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes» (Blanco, 2001 citado en Pérez, 2006)

Pérez (2006) por su parte brinda una definicion acerca de la atencion al cliente
expresando que es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como
consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio

que recibe.
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b)

Definicion de servicio

Serna (2006) define al servicio como las estrategias creadas por una compafiia
para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes. Para asi diferenciarse de
la competencia. Por lo tanto, un buen servicio es importante para el crecimiento
de una empresa.

Berry (2002), expresa que los lideres o gerentes de las MYPE deben inculcar el
buen servicio a sus colaboradores ya que el buen servicio es lo esencial para el
crecimiento de toda empresa sin importar cual es el mercado objetivo, estos
lideres saben que el buen servicio no basta, sino que se debe concentrar en los
detalles y matices, aquellos detalles minimos que la competencia consideran

como algo irrelevante.

2.2.2.2. Tipos de clientes:

Segun sus necesidades
Abraham Harold Maslow en su obra “Una teoria sobre la motivacién humana

(1943)” describe su teoria: Piramide o jerarquia de las necesidades humanas.

Segun su perfil personal
Cordial: amable, accesible, paciente y tolerante, confiado y de mente abierta,

acepta con facilidad alternativas y sugerencias.

Descortés/arrogante: Busca discusion, es malhumorado, impaciente y nada
tolerante, pretende llevar siempre la razon e intenta demostrar que posee un
conocimiento infalible, habla bruscamente, cualquier detalle en el servicio
por insignificante que sea es motivo para quejarse, contradice o pone en duda

nuestras afirmaciones.
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Serio / timido: Es callado, respetuoso, generalmente se limita a escuchar, no
realiza muchas preguntas, no sabe como expresar sus dudas, dificil de
convencer.

Conversador: le gusta preguntar mucho sobre los productos y servicios,
escucha con atencion, realiza objeciones, es paciente, tolerante, entabla
conversaciones con diversos temas ajenos a la atencion.

Presuroso: Se muestra impaciente, tiene prisa, sabe lo que quiere, decide
rapido y se va, consulta a menudo su reloj, es abierto, pero no presta mucha

atencioén.

Segun su fidelidad

Naturalmente, necesitamos comunicarnos con estos clientes de forma regular
por teléfono, correo y email. Nada hara sentirse mejor a un cliente leal que
pedirle su retroalimentacién y mostrarle cuanto lo valoras. Nunca puedes
hacer suficiente por ellos. Muchas veces, mientras mas hagas por ellos, mas
te recomendaran a otros.

Teoria de atencion al cliente

Stanton, Etzel y Walker (2009) definen los servicios "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o necesidades™ (en
esta propuesta, cabe sefialar que segin los mencionados autores esta
definicion excluye a los servicios complementarios que apoyan la venta de
bienes u otros servicios, pero sin que esto signifique subestimar su

importancia.
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2.2.2.3. Elementos que conforman la satisfaccion de un cliente

Segin la Norma ISO 9000:2005 “Sistemas de Gestion de la calidad
fundamentos y vocabularios”, que define como la percepcion del cliente sobre
el grado en que se han cumplido sus requisitos. También se define como el
resultado de la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las
expectativas previas del cliente puestas en los productos y servicios, con

respecto al valor percibido.

El cliente es el ente al cual la empresa debe satisfacer para lograr permanecer
en el mercado, a través de las ventas o servicio ofrecido a éste; cobra una
altisima importancia el conocerlos y acercarse en lo posible a cubrir sus
exigencias y/o necesidades a través de los productos o servicios que la

empresa ofrece.

Valor percibido — Expectativas = Grado de satisfaccion

Valor percibido: expresa la relacion entre la calidad obtenida y el precio
pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo que
esperaba obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, lo mas
probable es que el cliente no vuelva a repetir la experiencia. Y si lo hace, sera
porque no le queda mas alternativa, o porque ha bajado el precio.

Es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a través del desempefio
del producto o servicio que adquirié. El valor percibido lo determina el
cliente, se basa en los resultados que el cliente obtiene y se sustenta en las

percepciones del cliente. Se puede definirse con la siguiente ecuacion
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b) Las expectativas: conforman las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo y se producen por el efecto de una 0 mas situaciones tales
como:

e Promesas: que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.
e Experiencias: de compras anteriores.

¢ Opiniones: de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

c) Grado de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccion: Se da cuando el desempefio del producto no cubre las
expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido del producto concuerda
con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se da cuando el desempefio percibido excede las expectativas
del cliente.

La importancia de satisfaccion del cliente es muy trascendental para la
empresa. Conseguir satisfacer a los clientes es crear una preferencia hacia
nuestro producto o servicio. Es evidente que el cliente satisfecho es bueno
para la empresa en su totalidad, y es por eso que buscar esta satisfaccion debe
ser un objetivo fijo para cualquier negocio.

Los beneficios que ofrece un cliente satisfecho para la empresa son:
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e Un cliente satisfecho crea un vinculo con la marca y se convierte en un
consumidor mas leal lo que favorece la venta, tanto del mismo como de otros
productos.

¢ Un cliente satisfecho comunicaréa al resto de usuarios la experiencia positiva
que ha tenido con el producto o servicio adquirido. Hay gque tener en cuenta
que al igual que los clientes satisfechos transmiten su experiencia, los

insatisfechos lo hacen también y con mayor impacto negativo.

2.2.2.4. Dimensiones del Servicio al Cliente

Garcia (2015) de acuerdo Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993), los factores

que determinan la calidad de los servicios son:

> La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares
accesibles, y en el momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un
momento determinado, que los canales de apoyo (fuerza de ventas, tele
mercaderistas, punto de venta, etc.) seleccionados estén al alcance de los
consumidores y haya una capacidad de respuesta oportuna y eficiente.

> La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son
descritas de manera precisa y en términos féciles de comprender por el
consumidor. Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las
emisiones de facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o

fechas de pagos, etc. que soportarian la compra.
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> La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y
conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafiia

para servir adecuadamente a los clientes.

> La cortesiay laamabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso
y atento.
> La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y

quieren ayudar realmente a los clientes.
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HIPOTESIS

La presente investigacion no presenta hipotesis, segin Herndndez, Fernandez &
Baptista (2014) nos indica que “la hipotesis en los estudios descriptivos se utilizan
para intentar predecir dato o un valor en una 0 mas variable que se van a medir u

observar, Pero cabe comentar que no en todas las investigaciones descriptivas se

formulan hipotesis.”
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METODOLOGIA
3.2. Disefio de la investigacion
Zubiate (2016) el nivel de investigacion fue de nivel descriptivo. La
investigacion descriptiva refiere e interpreta minuciosamente lo observado;
ésta se relaciona con las condiciones existentes, practicas que prevalecen,
opiniones, puntos de vista o actitudes y procesos en marcha, efectos
experimentados o tendencias que se desarrollan. Segln, Hernandez R.
Fernandez C. & Baptista P. (1998: P, pag. 60).

El nivel de la investigacion fue descriptivo, es la que se utilizé, tal como
el nombre lo dice, para describir la realidad de situaciones, eventos, personas,
grupos o comunidades que se estén abordando y que se pretenda analizar

(Siqueira, 2017).

Zubiate (2016) la investigacion fue de tipo cuantitativa, puesto que se utilizd
técnicas y medicion de variables. Porque “el objetivo es establecer relaciones
causales que supongan una explicacion del objeto de investigacién, se basa
sobre muestras grandes y representativas de una poblacion determinada,
utiliza la estadistica como herramienta basica para el analisis de datos” Segun,
Rodriguez, F. (2016).

El tipo de investigacién fue cuantitativo. Es aquella en la que se recogen y
analizan datos cuantitativos sobre variables. Sera de nivel cuantitativa porque
la recoleccion de datos y la presentacion de los resultados se han utilizado
procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion (Cazau, 2006).

El disefio no experimental, es aquella que se realizd sin manipular

deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de
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3.3.

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con

posterioridad. (varela, 2004).

Zubiate (2016) en la elaboracion de la investigacion, fue el disefio no
experimental- transversal. No Experimental: Porque se ha realizado sin
manipular deliberadamente variables. Investigacion transaccional o
transversal: porque se ha recolectado datos en un solo momento”. Seguln,
Hernandez, Fernandez, & Baptista, (1998, pags. 184 -186).

La investigacion fue no experimental: Porque se realizé sin manipular las
variables, las funciones de la Gestion de calidad se presentaron tal como se
muestra en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan

Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, afio 2018.

Para la elaboracion de la investigacion se utilizo el disefio no experimental.

Esquema:

Donde: M ——> O

M = Muestra estuvo conformada por los gerentes y Clientes de las

Mypes encuestadas.

O = Observacion de las variables: la Gestion de calidad y atencion al

cliente.

Poblacion y muestra

a) Poblacion
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b)

Para D’Angelo, (2012) La poblacion es el conjunto de individuos, objetos,
elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada

caracteristica susceptible de ser estudiada. (Guerrero, 2017)

V1: La poblacion estuvo conformada por los representantes las tiendas
distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado en la

ciudad de Sullana en el afio 2018, la cual fue una poblacién finita.

V2: La poblacién estuvo conformada por los clientes de las tiendas
distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado en la

ciudad de Sullana en el afio 2018, la cual fue una poblacion infinita.

Muestra

Segun Ludewig, (s.f) una muestra es un subconjunto de la poblacion, que se
obtiene para averiguar las propiedades o caracteristicas de esta Ultima, por lo
que interesa que sea un reflejo de la poblacion, que sea representativa de ella.

(Guerrero, 2017)

V1. La muestra estuvo conformada por 10 representantes de las distribuidoras
de moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de
Sullana en el afio 2018, las cuales representan un 100% de la poblacion de

estudio.

V2: La muestra estuvo conformada por 68 clientes de las distribuidoras de
moto repuestos en el AA.HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana

en el afio 2018, en la cual se utilizé una formula infinita.
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Segln Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2004)
manifiesta que se requiere de la aplicacion de una formula estadistica, para

obtener el resultado muestral para encuestar, siendo la formula infinita:

La formula fue:

Z* pq

Teniendo como datos:

Nivel de confianza = 90%

Error = 10%

Proporcidn estimada = 0.05

Donde:

p = probabilidades de concurrencia: 50%

g = probabilidades de concurrencia: 50%

E = error muestral de 10%

Z = confianza 90%

n = factor valor por determinar

_ 1.65% (0.5)(0.5)
B 0.12

n = 68 clientes
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La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 68 clientes
de las MYPES distribuidoras de motorepuestos en el AA.HH Juan Velasco

Alvarado en la ciudad de Sullana.

Criterios de inclusion:

Para la variable gestidn de calidad se incluy6 a todos los representantes que

aceptaron participar en esta investigacion.

Para la variable atencion al cliente se tomd a los clientes de ambos sexos

que estén dispuestos a brindar informacién a la atencién brindada.
Criterio de Exclusién:

Se excluye a todas las personas que no estén dispuestas a brindar

informacion y menores de edad.
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3.4.  Definicion y Operacionalizacion de variable

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMEN
TO

GESTION
DE
CALIDAD

La gestibn de
calidad es una
herramienta que le
permite a cualquier
organizacién
planear, ejecutar y
controlar las
actividades
necesarias para el
desarrollo de la
mision, a través de
la prestacion de
servicios con altos
estandares de
calidad.

Elementos del
proceso
administrativo

Planificacién

¢ Todos los trabajadores conocen el objetivo
de la organizacion?

Organizacion

¢Se distribuyen las tareas del dia con todo el
personal de trabajo?

Direccion

¢Utiliza técnicas para medir el rendimiento
del personal?

Control

¢ Los trabajadores controlan las actividades
diarias dentro de la organizacién?

Principios de la
Gestion de calidad

Enfoque al cliente

¢Su personal esté capacitado para poder
atender a todos sus clientes?

Liderazgo

¢Orientan a su personal para que mejores en
sus labores?

Participacion del personal

¢ Todo el personal debe de involucrarse en el
proceso de gestion de calidad?

Enfoque basado en
procesos

¢ Utilizan estrategias para poder alcanzar
metas semanales?

Enfoque de sistema para
la gestion

¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio?

Mejora continua

¢Con una buena gestion organizada, se
pueden alcanzar grandes metas?

Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones

¢La gestion de calidad en su empresa
permite lograr la calidad de los productos o
servicios?

Cuestionario

Técnica:

Encuesta
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SUB

VARIABLE DEFINICION | DIMENSIONES DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
E_s el , Motivacion ¢La atencion que le brinda la empresa le

conjunto de Segun sus motiva a regresar?
actividades Necesidades Producto ¢Siempre encuentra el producto que esta
desarrolladas ) buscando en esta empresa?
por las| LoOstipos de Segun su Perfil ¢El personal es amable a la hora de Cuestionario
organizaciones, | ~ atencion al Personal Personal brindarle su atencién?
encaminadas a cliente . ¢Usted cree que el personal debe tratar
identificar  las Seguin su Cliente bien a los clientes?

ATENCION AL necesidades en Fidelidad | ¢ Usted siente que lo respetan cuando es

CLIENTE la compra para valores atendido?

satisfacerlas,
logrando  de
este modo
cubrir sus
expectativas e
incrementar su
satisfaccion.
(Blanco, 2001
citado en Pérez,
2006)

Elementos que
Conforman la
Satisfaccion del
Cliente

Valor percibido

Satisfaccion

¢ Usted como cliente se siente satisfecho
con los productos que compra?

Recomendacion

¢Usted recomendaria a sus amigos y
familiares en venir a comprar?

Las expectativas

Atencion

¢ Crees gque una buena atencion hablaria
bien de una empresa?

Grado de
satisfaccion

Estratégico

¢Usted como cliente cree que las
estrategias son buenas para las empresas?

Dimensiones del
servicio al
cliente

La accesibilidad

Servicio

¢ Se siente satisfecho con el servicio que

le brindan?
La comunicacion Compra ¢Usted compra productos muy seguido?
La CSE?:(;gZ? del Habilidades ¢Usted es atendido con rapidez?
La cortesiay la Cortes ¢Lo tratan con cortesia?
amabilidad
La credibilidad Confianza ¢ Usted se siente confiable con el servicio

que le brindan?

Técnica:

Encuesta
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3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1.-Técnicas

Cabrera (2013) El concepto de encuesta abarca tanto una técnica de
recoleccion de datos como un procedimiento apto para la evaluacion del
estado de la opinidn puablica. En ese sentido, puede pensarse que los datos
pueden provenir de ciudadanos, audiencias, clientes, usuarios,
consumidores u otro tipo de publicos especificos, o de un conjunto
particular de ellos. Guerrero (2017)

Para este estudio se utilizé la técnica de la encuesta, la cual se ha aplicado
a los duefios o representantes legales y clientes de la micro y pequefias
empresas rubro moto repuestos del distrito de Sullana.

3.4.2.-Instrumentos

Segun Hechavarria (2012) el cuestionario es el instrumento, que tiene
forma material impresa o digital, utilizado para registrar la informacion que
proviene de personas que participan en una encuesta; en una entrevista o
en otros procedimientos como son los experimentos.

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicoO un
cuestionario, el cual permitio recoger los datos a partir de un conjunto de
preguntas dirigidas a la muestra representativa de la poblacién en estudio,
en la cual fue conformada por 25 preguntas distribuidas en gestion de
calidad y atencion al cliente, el cuestionario posee 5 alternativas de
respuesta (escala de Likert): Totalmente de Acuerdo (TA), Acuerdo (A),

Indiferente (1), Desacuerdo (D) y Totalmente en desacuerdo (TD).
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3.5. Plan de analisis

Blaxter (citado por Baca, s.f) indica que el plan de analisis son los métodos
habituales para analizar los conjuntos de datos cuantitativos o cualitativos.
El analisis consiste en la busqueda de explicaciones y de comprension.
Durante esa basqueda es posible que se postulen, consideren y elaboren
teorias y conceptos. El nucleo del proceso de andlisis esta formado por el
concepto, la explicacion la teoria y la comprension. (Guerrero, 2017)

Aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad
de apreciar el comportamiento de las variables. Para el analisis de los datos
se aplicd la técnica e instrumento, estadisticas descriptivas como la media
y desviacion estandar de las puntuaciones obtenidas en la evaluacion del
propietario de las MYPES, recurriendo a los informantes o fuentes los
cuales fueron incorporados o ingresados a los programas especiales de
computo como MS Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS 20
para el procesamiento de datos, para la presentacion en cuadros, graficas y

el andlisis estadistico.
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3.6.-Matriz de consistencia

Enunciado OBJETIVO VARIABLES UNIVERSO Y DISENO INSTRUMENTO
MUESTRA
;Cuédles son las | G | Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
principales N | atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto Universo: Nivelde
| tic & | R repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad conformada por los | Fue de nivel
a gestion e e . Descripti
. ., o presentantes, siendo escriptivo
calidad y atencion | A | de Sullana, afio 2018. una poblacion finita.
al cliente en las = PSS \V/2: La poblacion estuvo | Tipo de
Describir los elementos del proceso administrativo en la . S
MYPES , [conformada  por los | investigacion:
distribuidoras de | E gestion de calidad en las MYPES distribuidoras de motg LA GESTION C“Efl‘te_s; _S:f”_‘:o una | | 3 investigacion
poblacion infinita. :
moto repuestos en | S | repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito de DE fue de tipo
P Cuantitativo
el AAHH Juan E Sullana, afio 2018; CALIDAD
Velascq Alvarado C Describir los principios de la Gestién de calidad en las MYPES Muestra: C
del distrito de | | S Y V1: La muestra estuvo | Disefio: U
Sullana, afio 20187 | F distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco ATENCION (conformada por 10| Se utilizo un E
I Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018; represegltan_t,es,f_ siendo | gisefio No S
fa. :
C | Describir los ti i6 [ AL na pobiacton Tint experimental
pos de atencion al cliente en las MYPES
0 o CLIENTE . T
distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco V2: La muestra estuvo |
o . conformada por 68
Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018 clientes, obtenido en la @)
- . - . formula infinita N
Describir los Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente A
en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH R
Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018. |
@)

Describir las dimensiones del servicio al Cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco
Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018
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3.7.PRINCIPIOS ETICOS
Amaya, Berrio, & Herrera, (2015) En las diferentes esferas de nuestra
vida profesional los cursos de accién que decidamos tomar tienen que
respetar una serie de estandares éticos que se han vuelto vinculantes para
los miembros de las distintas comunidades académicas y cientificas.
Estos estandares tienen como propdsito garantizar que las distintas
disciplinas estén al servicio de todos los seres humanos y que en su
esfuerzo por el progreso del conocimiento y por el mejoramiento del
bienestar de los destinatarios del servicio profesional, se respeten los

derechos humanos de todos los grupos involucrados. Guerrero (2017)

Segun Guerrero (2017) explica que en la investigacion se toma en cuenta
algunos principios éticos, y asi realizar un trabajo con responsabilidad y
honestidad, ya que estos principios me permitiran tener un orden dentro

de cualquier sistema social.

Estos principios son:

Principio de Integridad: Brindarse a la universidad un producto de
calidad e integro, cumpliendo con los estandares de calidad conforme a

las normas académicas establecidas.

Principio de humanizacion: Mediante este estudio de investigacion se
promovera el dinamismo, ya que me permitira realizar un producto

consciente y veraz, respetando los valores morales.
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Principio de Confidencialidad: La informacion recogida se hara con
sumamente confiabilidad. Respetandose los derechos de los autores de

las fuentes de informacién.

Segun Uladech (2019) nos menciona que el presente Caodigo de Etica
tiene como proposito la promocién del conocimiento y bien comun
expresada en principios y valores éticos que guian la investigacién en la
universidad. Ese que hacer tiene que llevarse a cabo respetando la
correspondiente normativa legal y los principios éticos definidos en el
presente Codigo, y su mejora continua, en base a las experiencias que
genere su aplicacion o a la aparicion de nuevas circunstancias.
Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin
y no el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccién, el cual se
determinaré de acuerdo con el riesgo en que incurran y la probabilidad
de que obtengan un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones
que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar
medidas para evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la
dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las
plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben tomar
medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacién tienen el derecho a estar bien

informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que
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desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de
participar en ella, por voluntad propia.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable
y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos,
y las limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o
toleren practicas injustas.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés
que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacién de sus

resultados.
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4. RESULTADOS
4.2. Resultados
Variable: Gestion de Calidad

Primer objetivo Especifico: Describir los elementos del proceso administrativo en la
gestién de calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan

Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018.

Tabla 01 — Conocimiento

¢ Todos los trabajadores conocen el objetivo de la organizacion?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 3 30% 30,0 30,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢ Todos los trabajadores conocen el objetivo de la organizacion?

a4
3 3
40%
0 0% 0 0% I30% 0 I30%
—_— | —_—

Nunca Algunas Veces Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

o P N W b~ o

® Frecuencia ®Porcentaje
Figura 01: Diagrama sobre el conocimiento

Interpretacion: La tabla y figura 01 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos muestra que todos los trabajadores conocen casi
siempre el objetivo de la organizacién, el 30% con frecuencia, el 30% siempre, el 0%

algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 02 — Distribucién de tareas

¢ Se distribuyen las tareas del dia con todo el personal de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Nunca 0 0% 0,0 0,0
Vélido Algunas 1 10% 10,0 10,0

Veces

Con 2 20% 20,0 30,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢éSe distribuyen las tareas del dia con todo el
personal de trabajo?

4,5

3,5

4
3

3
2,5 .

2
15 1

1

40%

0,5 0 0% l 10% 20% ° 30%

: ’ - - ] =

Nunca Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 02: Diagrama sobre distribucion de tareas

Interpretacion: La tabla y figura 02 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos casi siempre distribuyen las tareas del dia con
todo el personal de trabajo, el 30% siempre, el 20% con frecuencia, el 10% algunas

veces y el 0% nunca.
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Tabla 03 — Rendimiento del Personal

¢Utiliza técnicas para medir el rendimiento del personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 3 30% 30,0 30,0

Veces

Con 2 20% 20,0 50,0

Frecuencia

Casi 2 20% 20,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢ Utiliza técnicas para medir el rendimiento del

personal?
3,5
3 3
3
2,5
2 2

2
1,5
1
05 0 0% 0% 20% 20% 0%
0 ’ | [ - =

Nunca Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 03: Diagrama sobre el Rendimiento del Personal

Interpretacion: La tabla y figura 03 se observa que 30% de los representantes de las
distribuidoras de moto repuestos siempre utiliza técnicas para medir el rendimiento del
personal, el 30% algunas veces, el 20% con frecuencia, el 20% casi siempre y el 0%
nunca.
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Tabla 04 — Control de Actividades

¢Los trabajadores controlan las actividades diarias dentro de la organizacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 1 10% 10,0 10,0

Veces

Con 2 20% 20,0 30,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢Los trabajadores controlan las actividades
diarias dentro de |la organizaciéon?

4,5 4
4
3,5 3
3
2,5 2
2
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! 40%
0,5 0 0% 10% 20% ° 30%
(4]
0 — [ I [ |
Nunca Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 04: Diagrama sobre Control de Actividades

Interpretacion: La tabla y figura 04 se observa que 40% de los representantes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre sus trabajadores controlan las
actividades diarias dentro de la organizacion, el 30% siempre, el 20% con frecuencia,

el 10% algunas veces y el 0% nunca.
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Segundo objetivo Especifico: Describir los principios de la Gestion de calidad en las
MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del
distrito de Sullana, afio 2018.

Tabla 05 — Capacitacion

¢ Su personal esta capacitado para poder atender a todos sus clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 1 10% 10,0 10,0

Veces

Con 2 20% 20,0 30,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

éSu personal esta capacitado para poder atender
a todos sus clientes?

4,5 \
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3,5 3
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: 40%
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Nunca Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

B Frecuencia M Porcentaje

Figura 05: Diagrama sobre Capacitacion

Interpretacion: La tabla y figura 05 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos casi siempre su personal esta capacitado para
poder atender a todos sus clientes, el 30% siempre, el 20% con frecuencia, el 10%

algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 06 — Liderazgo

¢Orientan a su personal para que mejores en sus labores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 2 20% 20,0 20,0

Veces

Con 5 50% 50,0 70,0

Frecuencia

Casi 2 20% 20,0 90,0

Siempre

Siempre 1 10% 10,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

éOrientan a su personal para que mejores en sus

labores?
6
5
5
4
3
2 2
2
1
1 50%
0 0% 20% 20% 10%
O | - | —
Nunca Algunas Veces  Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 06: Diagrama sobre Liderazgo

Interpretacion: La tabla y figura 06 se observa que el 50% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos con frecuencia orientan a su personal para que
mejores en sus labores, el 20% casi siempre, el 20% algunas veces, el 10% siempre y

el 0% nunca.
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Tabla 07 — Participacion del Personal

¢ Todo el personal debe de involucrarse en el proceso de gestion de calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 1 10% 10,0 10,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 50,0

Siempre

Siempre 5 50% 50,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢Todo el personal debe de involucrarse en el
proceso de gestion de calidad?

6
5
5
4
4
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1 40% 50%

0 0% 0 0% 10%
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Nunca Algunas Veces  Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje
Figura 07: Diagrama sobre participacion del personal

Interpretacion: La tabla y figura 07 se observa que el 50% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos siempre cree que todo el personal debe de
involucrarse en el proceso de gestion de calidad, el 40% casi siempre, el 10% con
frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca cree que todo el personal debe

involucrarse.
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Tabla 08 — Enfoque en metas

¢Utilizan estrategias para poder alcanzar metas semanales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 2 20% 20,0 20,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 60,0

Siempre

Siempre 4 40% 40,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

¢Utilizan estrategias para poder alcanzar metas

semanales?
4,5 4 4
4
3,5
3
2,5 2
2
1,5
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’ 0 0% 0 0%
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Nunca Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje
Figura 08: Diagrama sobre Enfoque de Metas.

Interpretacion: La tabla y figura 08 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos siempre utilizan estrategias para poder alcanzar
metas semanales, el 40% casi siempre, el 20% con frecuencia, el 0% algunas veces y

el 0% nunca.
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Tabla 09 — Rendimiento del Negocio

¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 2 20% 20,0 20,0

Veces

Con 1 10% 10,0 30,0

Frecuencia

Casi 4 40% 40,0 70,0

Siempre

Siempre 3 30% 30,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

éLa Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?
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Figura 09: Diagrama sobre Rendimiento del Negocio

Interpretacion: La tabla y figura 09 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos casi siempre cree que la Gestion de Calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 30% siempre, el 20% algunas
veces, el 10% con frecuencia y el 0% nunca.
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Tabla 10 — Mejora Continua

¢ Con una buena gestion organizada, se pueden alcanzar grandes metas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 2 20% 20,0 20,0

Veces

Con 3 30% 30,0 50,0

Frecuencia

Casi 1 10% 10,0 60,0

Siempre

Siempre 4 40% 40,0 100,0

Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

éCon una buena gestidn organizada, se pueden
alcanzar grandes metas?
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Figura 10: Diagrama sobre Mejora Continua

Interpretacion: La tabla y figura 10 se observa que el 40% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos siempre cree que, con una buena gestion
organizada, se pueden alcanzar grandes metas, el 20% algunas veces, el 30% con

frecuencia, el 10% casis siempre.
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Tabla 11 — Toma de Decisiones

¢La gestion de calidad en su empresa permite lograr la calidad de los productos

0 Servicios?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0
Algunas 0 0% 0,0 0,0
Veces
Con 3 30% 30,0 30,0
Frecuencia
Casi 2 20% 20,0 50,0
Siempre
Siempre 5 50% 50,0 100,0
Total 10 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las empresas de moto repuestos.

éLa gestion de calidad en su empresa permite
lograr la calidad de los productos o servicios?
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Figura 11: Diagrama sobre Toma de Decisiones

Interpretacion: La tabla y figura 11 se observa que el 50% de los representantes de
las distribuidoras de moto repuestos siempre cree que la gestion de calidad en su
empresa permite lograr la calidad de los productos o servicios, el 30% con frecuencia,
el 20% casi siempre, el 0% algunas veces y el 0% nunca.
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Variable: Atencion al Cliente

Tercer objetivo: Describir los tipos de atencién al cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito
de Sullana, afio 2018.

Tabla 12 — Motivacion

¢La atencién que le brinda la empresa le motiva a regresar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido Nunca 0 0% 0 0

Algunas 8 12% 11,8 11,8

Veces

Con 1 1% 1,5 13,2

Frecuencia

Casi 41 60% 60,3 73,5

Siempre

Siempre 18 27% 26,5 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éLa atencidn que le brinda la empresa le motiva a
regresar?
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Figura 12: Diagrama sobre Motivacion.

Interpretacion: La tabla y figura 12 se observa que el 60% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre la atencién que se le brinda y le motiva
aregresar, el 27% siempre, el 12% algunas veces, el 1% con frecuencia y el 0% nunca.
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Tabla 13 — Producto

Producto

¢ Siempre encuentra el producto que estd buscando en esta empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0 0

Algunas 13 19% 19,1 19,1

Veces

Con 6 9% 8,8 27,9

Frecuencia

Casi 27 40% 39,7 67,6

Siempre

Siempre 22 32% 32,4 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éSiempre encuentra el producto que esta
buscando en esta empresa?
30 27
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Figura 13: Diagrama sobre Producto.

Interpretacion: La tabla y figura 13 se observa que el 40% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre encuentra el producto que esta buscando
en esta empresa, el 32% siempre, el 19% algunas veces, el 9% con frecuencia y el 0%
nunca.
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Tabla 14

Personal

¢El personal es amable a la hora de brindarle su atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 24 35% 35,3 35,3

Frecuencia

Casi 44 65% 64,7 100,0

Siempre

Siempre 0 0% 0,0 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

¢El personal es amable a la hora de brindarle su

atencion?

>0 44
40
30 24
20
10

0 0% 0 0% 35% 65% 0 0%
0 —

Nunca Algunas Veces Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 14: Diagrama sobre Personal

Interpretacion: La tabla y figura 14 se observa que el 65% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre considera que el personal es amable a la
hora de brindarle su atencion, el 35% con frecuencia, el 0% siempre, el 0% algunas
veces, el 0% nunca.
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Tabla 15

Atencion al cliente

¢Usted cree que el personal debe trata bien a los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 10 15% 14,7 14,7

Frecuencia

Casi 1 1% 1,5 16,2

Siempre

Siempre 57 84% 83,8 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted cree que el personal debe trata bien a los

clientes?
60 57
50
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30
20
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10
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Nunca Algunas Veces Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

B Frecuencia M Porcentaje

Figura 15: Diagrama sobre Clientes.

Interpretacion: La tabla y figura 15 se observa que el 84% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos siempre el personal debe trata bien a los clientes, el

15% con frecuencia, el 1% casi siempre, el 0% algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 16

Valores

¢ Usted siente que lo respetan cuando es atendido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 6 9% 8,8 8,8

Algunas 9 13% 13,2 22,1

Veces

Con 53 78% 77,9 100,0

Frecuencia

Casi 0 0% 0,0 100,0

Siempre

Siempre 0 0% 0,0 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

¢Usted siente que lo respetan cuando es

atendido?
60 53
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B Frecuencia M Porcentaje

Figura 16: Diagrama sobre Valores

Interpretacion: La tabla y figura 16 se observa que el 78% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos con frecuencia trata con valores a sus clientes, el 15%

algunas veces, el 9% nunca, el 0% casi siempre y el 0% siempre.
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Cuarto objetivo especifico: Describir los Elementos que Conforman la Satisfaccién

del Cliente en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan

Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018.

Tabla 17

Satisfaccion

¢ Usted como cliente se siente satisfecho con los productos que compra?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 0 0% 0,0 0,0

Frecuencia

Casi 36 53% 52,9 52,9

Siempre

Siempre 32 47% 47,1 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.
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¢Usted como cliente se siente satisfecho con los
productos que compra?
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Nunca Algunas Veces Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

B Frecuencia M Porcentaje

Figura 17: Diagrama sobre Satisfaccion.

Interpretacion: La tabla y figura 17 se observa que el 53% de los clientes de las

distribuidoras de moto repuestos casi siempre se siente satisfecho con los productos

que compra, el 47% siempre, el 0% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 18

Recomendacion

¢ Usted recomendaria a sus amigos y familiares en venir a comprar?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 14 21% 20,6 20,6

Frecuencia

Casi 36 53% 52,9 73,5

Siempre

Siempre 18 26% 26,5 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted recomendaria a sus amigos y familiares
en venir a comprar?
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Figura 18: Diagrama sobre recomendaciones.

Interpretacion: La tabla y figura 18 se observa que el 55% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre recomendaria a sus amigos y familiares
en venir a comprar aqui, el 26% siempre, el 21% con frecuencia, el 0% algunas veces
y el 0% nunca.
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Tabla 19

Atencion

¢ Crees que una buena atencion hablaria bien de una empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0
Algunas 0 0% 0,0 0,0
Veces
Con 0 0% 0,0 0,0
Frecuencia
Casi 4 6% 59 5,9
Siempre
Siempre 64 94% 94,1 100,0
Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.
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éCrees que una buena atencién hablaria bien de

la empresa?
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Algunas Veces Con Frecuencia  Casi Siempre Siempre

B Frecuencia M Porcentaje

Figura 19: Diagrama sobre la Atencion.

Interpretacion: La tabla y figura 19 se observa que el 94% de los clientes de las

distribuidoras de moto repuestos siempre gue una buena atencién hablaria bien de una

empresa, el 6% casi siempre, el 0% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 20

Estrategias

¢Usted cdmo cliente cree que las estrategias son buenas para las empresas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 0 0% 0,0 0,0

Frecuencia

Casi 11 16% 16,2 16,2

Siempre

Siempre 57 84% 83,8 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted como cliente cree que las estrategias son
buenas para las empresas?

60 57
50
40
30

20
11

10
0 0% 0 0% 0 0% .16% 84%
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B Frecuencia M Porcentaje

Figura 20: Diagrama sobre Estrategias.

Interpretacion: La tabla y figura 20 se observa que el 84% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos siempre cree que las estrategias son buenas para las
empresas, el 16% casi siempre, el 0% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0%

nunca.
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Quinto objetivo: Describir las dimensiones del servicio al Cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito de
Sullana, afio 2018.

Tabla 21

Servicio

¢ Se siente satisfecho con el servicio que le brindan?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 6 9% 8,8 8,8

Algunas 0 0% 0,0 8,8

Veces

Con 17 25% 25,0 33,8

Frecuencia

Casi 40 59% 58,8 92,6

Siempre

Siempre 5 7% 7,4 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éSe siente satisfecho con el servicio que le

brindan?
50
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Figura 21: Diagrama sobre Servicio

Interpretacion: La tabla y figura 21 observa que el 59% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos siempre que el servicio que brinda satisface a los
clientes, el 25% con frecuencia, el 9% nunca, el 7% siempre y el 0% algunas veces.
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Tabla 22

Compra

¢Usted compra productos muy seguido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 20 29% 29,4 29,4

Frecuencia

Casi 32 47% 47,1 76,5

Siempre

Siempre 16 24% 23,5 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted compra productos muy seguido?
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Figura 22: Diagrama sobre Compras

Interpretacion: La tabla y figura 22 se observa que el 47% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre los productos que brinda la empresa a
los clientes los compran a menudo, el 29% con frecuencia, el 24% siempre, el 0%

algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 23

Habilidades

¢Usted es atendido con rapidez?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 20 29% 29,4 29,4

Frecuencia

Casi 44 65% 64,7 94,1

Siempre

Siempre 4 6% 5,9 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted es atendido con rapidez?
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Figura 23: Diagrama sobre Habilidades.

Interpretacion: La tabla y figura 23 se observa que el 65% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre que las habilidades que esta realizando
son muy util para la empresa, el 29% con frecuencia, el 6% siempre, el 0% algunas
veces y el 0% nunca.
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Tabla 24

Cortesia

¢ Lo tratan con cortesia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Nunca 0 0% 0,0 0,0

Algunas 0 0% 0,0 0,0

Veces

Con 23 34% 33,8 33,8

Frecuencia

Casi 39 57% 57,4 91,2

Siempre

Siempre 6 9% 8,8 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.
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Figura 24: Diagrama sobre Cortesia.
Interpretacion: La tabla y figura 24 muestra que el 57% de los clientes de las

distribuidoras de moto repuestos casi siempre trata con cortesia a los clientes, el 34%

con frecuencia, el 9% siempre, el 0% algunas veces y el 0% nunca.
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Tabla 25

Confiabilidad

¢ Usted se siente confiable con el servicio que le brindan?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Nunca 6 9% 8,8 8,8

Algunas 0 0% 0,0 8,8

Veces

Con 10 15% 14,7 23,5

Frecuencia

Casi 43 63% 63,2 86,8

Siempre

Siempre 9 13% 13,2 100,0

Total 68 100% 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas de moto repuestos.

éUsted se siente confiable con el servicio que le

brindan?
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Figura 25: Diagrama sobre Confiabilidad.

Interpretacion: La tabla y figura 25 se observa que el 63% de los clientes de las
distribuidoras de moto repuestos casi siempre que los clientes se sienten confiable con
su servicio que brinda, el 15% con frecuencia, el 13% siempre, el 9% nunca y el 0%

algunas veces.
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4.3.

Analisis de Resultados

4.3.2. Con respecto a Gestion de Calidad

La tabla 1 denominada “Conocimiento” se observa que el 60% de los
representantes de las distribuidoras de moto repuestos muestra que todos
los trabajadores conocen siempre el objetivo de la organizacién, el 20%
casi siempre, el 20% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca
conocen el objetivo, esto concuerda con Prudencio (2017) donde nos
menciona que “los trabajadores desconocen las funciones sobre la
administracion por tanto trabajan de manera empirica”. Por otro lado,
Cruz (2013) nos sefiala que “la organizacion es un conjunto de reglas,
cargos y compartimientos que han de respetar todas las personas que se

encuentran en la organizacion.”

La tabla 02 denominada “Distribucion de tareas “se observa que el 40%
de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos casi
siempre distribuyen las tareas del dia con todo el personal de trabajo, el
30% siempre, el 20% con frecuencia, el 10% algunas veces y el 0%
nunca.*** esto concuerda con Alcalde (2007) donde nos sefiala que
“debe quedar muy clara la tarea que realiza cada empleado con el fin de
no generar confusiones y dar lugar a que existan empleados que realicen

el mismo trabajo.”

La tabla 03 denominada “Rendimiento del personal” se observa que
30% de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos
siempre utiliza técnicas para medir el rendimiento del personal, el 30%

algunas veces, el 20% con frecuencia, el 20% casi siempre y el 0%
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nunca., esto concuerda con Pinedo (2016) donde nos afirma que la
gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, a lo

cual la mayoria de MYPES ha usado las técnicas del Benchmarking.

La tabla 4 denominada “Control de actividades” se observa que 40% de
los representantes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre
sus trabajadores controlan las actividades diarias dentro de la
organizacion, el 30% siempre, el 20% con frecuencia, el 10% algunas
veces y el 0% nunca, esto concuerda con Peréz (1994) donde “toda
funcion tradicional de control de calidad ha de evolucionar hacia la
participacion de todo el personal para conseguir el primer objetivo

empresarial: la satisfaccion del cliente.”

La tabla 05 denominada “Capacitacion” se observa que el 40% de los
representantes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre su
personal esta capacitado para poder atender a todos sus clientes, el 30%
siempre, el 20% con frecuencia, el 10% algunas veces y el 0% nunca,;
esto concuerda con Castillo (2017) donde indica que “es de suma
importancia la capacitacion dentro de sus empresas, debido a que es una

herramienta que ayuda a mejorar la competitividad de sus trabajadores.”

La tabla 06 denominada “Liderazgo” se observa que el 50% de los
representantes de las distribuidoras de moto repuestos con frecuencia
orientan a su personal para que mejores en sus labores, el 20% casi
siempre, el 20% algunas veces, el 10% siempre y el 0% nunca; esto

concuerda con Beltran, Carmona, & Carrasco (2000) donde nos indica
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que “las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados que si
no se estuviese tan implicado en la consecucion de los objetivos de la

organizacion.”

La tabla 07 denominada “Participacion del personal” se observa que el
50% de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos
siempre cree que todo el personal debe de involucrarse en el proceso de
gestion de calidad, el 40% casi siempre, el 10% con frecuencia, el 0%
algunas veces y el 0% nunca cree que todo el personal debe involucrarse,
esto concuerda con Solis (2016) donde nos indica que “no se cuenta con
un manual de gestion de calidad, pero la gran mayoria de los
trabajadores identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente”,
de otra manera Prudencio (2017) nos indica que “el 83.3% de las Micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro venta de motos lineales,
ciudad de Huarmey tienen conocimiento sobre el término de Gestion de

Calidad.”

La tabla 08 denominada “Enfoque en metas” se observa que el 40% de
los representantes de las distribuidoras de moto repuestos siempre
utilizan estrategias para poder alcanzar metas semanales, el 40% casi
siempre, el 20% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto
concuerda con Alaniz, Rocha, & Castillo (2016) que “en su
investigacion el 75.7% expresaron que las estrategias que utiliza
Ferreteria Franklin es la de precios a diferencia de un 8.7% que utilizan
publicidad, un 8.3% dijeron que la de producto, el 4.6% que usan la de

promocion y un 2.8% ninguna.”
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La tabla 09 denominada “Rendimiento del negocio” se observa que el
40% de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos casi
siempre cree que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, el 30% siempre, el 20% algunas veces, el 10%
con frecuencia y el 0% nunca, este resultado concuerda con Castillo
(2017) donde nos indica que “la Gestion de Calidad se caracteriza por
permitir mejorar los procesos de produccion en base a las normas
estandarizadas y establecidas en el 1SO 9000. Asi mismo permite
mejorar los estandares de calidad de los productos y servicios logrando

la competitividad de la MYPE en los mercados nacionales.”

La tabla 10 denominada “Mejora Continua” se observa que el 40% de
los representantes de las distribuidoras de moto repuestos siempre cree
que, con una buena gestién organizada, se pueden alcanzar grandes
metas, el 20% algunas veces, el 30% con frecuencia, el 10% casis
siempre, esto concuerda con Prudencio (2017) donde nos indica que
“con planeamiento, organizacion, ejecucion y control las actividades
que se realizan para un desarrollo de mejoramiento a través de la
prestacion de servicio que se ofrecen en funcion de la calidad que nos

va a servir para poder gestionar mejor la empresa.”

La tabla 11 denominada “Toma de decisiones” se observa que el 50%
de los representantes de las distribuidoras de moto repuestos siempre
cree que la gestion de calidad en su empresa permite lograr la calidad de
los productos o servicios, el 30% con frecuencia, el 20% casi siempre,

el 0% algunas veces y el 0% nunca., esto concuerda con Pérez (2009)
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donde nos dice que “la gestion de la calidad y la direccidn por valores a
pesar de que casi todo el mundo reconoce la importancia de la calidad

para cualquier entidad productiva o de servicio.”

La tabla 12 denominada “Motivacion” se observa que el 60% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre la atencion
que se le brinda y le motiva a regresar, el 27% siempre, el 12% algunas
veces, el 1% con frecuencia y el 0% nunca, esto concuerda con Julio
Cesar Méndez (2006) donde nos dice que “El cliente es el alma de todo
negocio y por la tanto merece la mejor atencion, es la persona mas

importante dentro de la empresa.”

La tabla 13 denominada “Producto” se observa que el 40% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre encuentra
el producto que esta buscando en esta empresa, el 32% siempre, el 19%

algunas veces, el 9% con frecuencia y el 0% nunca.

Latabla 14 denominada “Personal” se observa que el 65% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre considera que el
personal es amable a la hora de brindarle su atencion, el 35% con
frecuencia, el 0% siempre, el 0% algunas veces, el 0% nunca, esto
concuerda con Blanco (2001) donde nos indica que “La atencion al
cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar

las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando
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de este modo cubrir sus expectativas, por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de nuestros clientes»”

La tabla 15 denominada “Atencion al cliente” se observa que el 84% de
los clientes de las distribuidoras de moto repuestos siempre el personal
debe trata bien a los clientes, el 15% con frecuencia, el 1% casi siempre,
el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto concuerda con Serna (2006)
donde nos indica que” define al servicio como las estrategias creadas
por una compafiia para satisfacer las necesidades y deseos de los

clientes. Para asi diferenciarse de la competencia.”

La tabla 16 denominada “Valores” se observa que el 78% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos con frecuencia trata con valores
a sus clientes, el 15% algunas veces, el 9% nunca, el 0% casi siempre y
el 0% siempre, esto concuerda con Berry (2002) donde indica que “los
lideres o gerentes de las MYPE deben inculcar el buen servicio a sus
colaboradores ya que el buen servicio es lo esencial para el crecimiento de

toda empresa sin importar cual es el mercado objetivo.”

La tabla 17 denominada “Observacion” se observa que el 53% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre se siente
satisfecho con los productos que compra, el 47% siempre, el 0% con
frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto concuerda con
Stanton, Etzel y Walker (2009) donde indica que “El cliente es el ente
al cual la empresa debe satisfacer para lograr permanecer en el mercado,

a través de las ventas o servicio ofrecido a éste.”
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La tabla 18 denominada “Recomendacion” se observa que el 55% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi Siempre
recomendaria a sus amigos y familiares en venir a comprar aqui, el 26%
siempre, el 21% con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto
concuerda con Stanton, Etzel y Walker (2009) donde indica que “la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. También se define como el resultado de la comparacion que
de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente

puestas en los productos y servicios, con respecto al valor percibido.”

La tabla 19 denominada “Atencion” se observa que el 94% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos siempre que una buena atencion
hablaria bien de una empresa, el 6% casi siempre, el 0% con frecuencia,
el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto concuerda segun la Norma 1SO
9000:2005 “Sistemas de Gestion de la calidad fundamentos y
vocabularios”, donde indica que un cliente satisfecho “comunicara al
resto de usuarios la experiencia positiva que ha tenido con el producto o

servicio adquirido.”

La tabla 20 denominada “Estrategias” se observa que el 84% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos siempre cree que las
estrategias son buenas para las empresas, el 16% casi siempre, el 0%
con frecuencia, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto concuerda con

Serna (2006) donde define “al servicio como las estrategias creadas por
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una compafiia para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.
Para asi diferenciarse de la competencia. Por lo tanto, un buen servicio

es importante para el crecimiento de una empresa.”

La tabla 21 denominada “Servicio” observa que el 59% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos siempre que el servicio que
brinda satisface a los clientes, el 25% con frecuencia, el 9% nunca, el
7% siempre y el 0% algunas veces, esto concuerda segun la Norma ISO
9000:2005 “Sistemas de Gestion de la calidad fundamentos y
vocabularios”, donde nos indica que “Conseguir satisfacer a los clientes
es crear una preferencia hacia nuestro producto o servicio. Es evidente
que el cliente satisfecho es bueno para la empresa en su totalidad, y es
por eso que buscar esta satisfaccion debe ser un objetivo fijo para

cualquier negocio.”

La tabla 22 denominada “Compra” se observa que el 47% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre los productos que
brinda la empresa a los clientes los compran a menudo, el 29% con
frecuencia, el 24% siempre, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto
concuerda con Brocca (2014) donde indica que “los clientes concurren
a comprar mas de tres veces por semana, los clientes compras mas de
cinco productos, la Estrategia de gestion sugerida es la de

diversificacion de productos y servicios.”

La tabla 23 denominada “Habilidades” se observa que el 65% de los

clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre que las
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habilidades que esta realizando son muy util para la empresa, el 29%
con frecuencia, el 6% siempre, el 0% algunas veces y el 0% nunca, esto
concuerda con Castagnola (2016) donde concluye en su trabajo de
investigacion que: “el factor de gestion de calidad, en la cual este influye
en la medida que haya una mayor efectividad en el mecanismo de
gestién de las micro y pequefios empresarios y pueda incidir en los
beneficios sociales de los trabajadores para que estos tengan una mejor

motivacion para el logro de los objetivos organizacionales.”

La tabla 24 denominada “Cortesia” muestra que el 57% de los clientes
de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre trata con cortesia a
los clientes, el 34% con frecuencia, el 9% siempre, el 0% algunas veces
y el 0% nunca, esto concuerda con Garcia (2015) donde indica que: “La
cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y

atento.”

La tabla 25 denominada “Confiabilidad” se observa que el 63% de los
clientes de las distribuidoras de moto repuestos casi siempre que los
clientes se sienten confiable con su servicio que brinda, el 15% con
frecuencia, el 13% siempre, el 9% nunca y el 0% algunas veces, esto
concuerda con Garcia (2015) donde indica que: “La credibilidad: La
empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar realmente a

los clientes.”
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5.

Conclusiones

En cuanto a los elementos del proceso administrativo en la gestion de
calidad en las MYPES distribuidoras de moto repuestos los trabajadores
se distribuyen las tareas utilizando técnicas para poder medir el
rendimiento de los trabajadores y asi poder controlar las actividades diarias
dentro de la empresa.

En cuanto a los principios de la gestion de calidad los encargados de las
MYPES distribuidoras de moto repuestos capacitan a su personal para
poder brindar una buena atencion a sus clientes, ayudando a que todo el
personal esté involucrado en la gestion de calidad y asi buscar mejorar
siempre el rendimiento de la empresa.

En cuanto a los tipos de atencion al cliente en las MYPES distribuidoras
de moto repuestos la atencion que reciben dentro de las mismas es buena,
porque encuentran los productos que buscan, esto los motivan a regresar
porque satisfacen sus necesidades, este trato personalizado que reciben
ayuda a fidelizarlos con la empresa.

En cuanto a los elementos que conforman la satisfaccion del cliente en las
MYPES distribuidoras de moto repuestos es la satisfaccion que tienen
cuando encuentran el producto que estan buscando y cubre sus
expectativas, esto ayuda a que la empresa sea recomendada por el servicio
que brinda.

En cuanto a las dimensiones del servicio al cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos las habilidades combinadas con cortesia
y amabilidad de los trabajadores ayudan a que los clientes confien en el
buen servicio que encontraran en la empresa, esto ayuda que su prestigio

y credibilidad crezcan.
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6. Propuesta de mejora

Objetivo Problema Accion correctiva Solucion de mejora Responsable
encontrado
Describir los elementos del proceso administrativo en | Falta de | Realizar cronograma | Incentivar al administrador a tener un | Administrador
la gestion de calidad en las MYPES distribuidoras de | organizacion | de tareas diarias y | cronograma de tareas para los
moto repuestos en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del | y control. semanales. empleados.
distrito de Sullana, afio 2018.
Describir los principios de la Gestion de calidad en las | Falta de | Capacitar al | Incentivar al administrador a capacitar | Administrador
MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH | capacitacion. | personal. asu personal, para asi estar preparados
Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018. yd
ar mejores soluciones.

Describir los tipos de atencidn al cliente en las MYPES | Falta de | Reforzar con los | Supervisar semanalmente el servicio | Administrador
distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH Juan | amabilidad en | trabajadores el | brindado por el personal hacia los
Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018. la atencion. servicio. clientes.
Describir los Elementos que Conforman la Satisfaccion Falta o de | Capacitar al | Incentivar al admlnls,tradoracapautar Administrador
del Cliente en las MYPES distribuidoras de moto | capacitacion. | personal. a su personal, para asi estar preparados
repuestos en el AAHH Juan Velasco Alvarado del y dar mejores soluciones.
distrito de Sullana, afio 2018.
Describir las dimensiones del servicio al Cliente en las | Falta de | Reforzar con los | Supervisar semanalmente el servicio | Administrador
MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH | amabilidad en | trabajadores el | brindado por el personal hacia los
Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018. | la atencion. servicio. clientes.
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ANEXOS



Anexo 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo Afio
N° | Actividades 2018 2019
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1123 (41|23 |4|1|2(3|4]1]2]|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto *
2 | Revision del proyecto por el *
jurado de investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por el *
Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al *
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico *ox
6 | Redaccion de la revision de la *
literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento *
informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia *
9 | Resultados de la investigacion |
10 | Conclusionesy il
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe *
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final *
13 | Aprobacién del informe *
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en *
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo *
cientifico
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
- (Esudan®

Categoria Base % o Numero Total
(s/)
Suministros (*)
e Impresiones 1.00 4 4.00
»  Fotocopias 0.10 70 7.00
e Empastado
*  Papel bond A-4 (500 hojas) 40.00 1 paquetes 40.00
e Lapiceros 1.50 3 4.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 00 0 00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 155.5
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
NUmero (/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

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

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 807.5
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Anexo 03: Cuestionario

FACULTA CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene como fin de recoger informacion sobre los gerentes de la
Mypes para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “La gestion de calidad y el uso
de las TICS en la micro y pequefias empresas distribuidoras de moto repuestos en el
AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana en el afio 2017”, la informacion
que nos brinde serd usada exclusivamente para fines académicos y de investigacion.

ESCALA DE PREGUNTA

Nunca (N)
Algunas veces (AV)
Con frecuencia (CF)
Casi Siempre (C)

Siempre (S)

LA GESTION DE CALIDAD N AV |CF |C |S
¢ Todos los trabajadores conocen el objetivo de la organizacion? 1172 |3 14]5
¢Se distribuyen las tareas del dia con todo el personal de trabajo? 123 145
¢Utiliza técnicas para medir el rendimiento del personal? 1123 ]4]5
¢ Los trabajadores controlan las actividades diarias dentro de la organizacion? 112 3 ]4]5
¢Su personal esta capacitado para poder atender a todos sus clientes? 1 2 3 4|5
¢Orientan a su personal para que mejores en sus labores? 112 |3 14]5
¢Todo el personal debe de involucrarse en el proceso de gestion de calidad? 11213 ]4]5
¢Utilizan estrategias para poder alcanzar metas semanales? 1 2 3 1415
¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio? 1123 ]4]5
¢Con una buena gestion organizada, se pueden alcanzar grandes metas? 112 |3 ]4]5
¢La gestion de calidad en su empresa permite lograr la calidad de los productoso | 1 2 3 1415
servicios?
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ATENCION AL CLIENTE AV | CF
¢La atencion que le brinda la empresa le motiva a regresar? 2 3
¢Siempre encuentra el producto que esta buscando en esta empresa? 2 3
¢El personal es amable a la hora de brindarle su atencion? 2 3
¢Usted cree que el personal debe trata bien a los clientes? 2 3
¢ Usted siente que lo respetan cuando es atendido? 2 3
¢Usted como cliente se siente satisfecho con los productos que compra? 2 3
¢Usted recomendaria a sus amigos y familiares en venir a comprar? 2 3
¢Crees que una buena atencién hablaria bien de una empresa? 2 3
¢Usted como cliente cree que las estrategias son buenas para las empresas? 2 3
¢ Se siente satisfecho con el servicio que le brindan? 2 3
¢Usted compra productos muy seguido? 2 3
¢ Usted es atendido con rapidez? 2 3
;Lo tratan con cortesia? 2 3
2 3

¢Usted se siente confiable con el servicio que le brinda?
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Anexo 04: Lista de Empresas

Razdn Social Contribuyente RUC Direccion
- Cuadra 3 #308
Ser_vlcms Eaenera.lles')( Nole Zavala Rosa 10036648665 Transversal La
Tiendas "Mamitas Caty 9
Union
N Cuadra 3 Nro. S/N
2 Repuest.os Y Autopartes Maria Villalta 20525983031 Transversal La
Union E.I.LR.L. Sarango -
Union
s Espinoza Calderon Av. Buenos Aires
3 Repuestos D'aries Yohrs Williams 10483436306 4310
Taype Campoverde Av. Buenos Aires
4 Motorepuestos Taype Jhon Jenrri 10454850462 4336
5 Motorepuestos R&R Jimenez Saavedra 10710734921 Av. Buenos Aires
Reymer #338
Molocho Vasquez Av. Buenos Aires
6 Motorepuestos Ever José Carlos 10432253169 4349
7 | Racing Motor's S.A.C Carlos Enrique | 75657604 | AV- BUENOS Aires
Ipanaque Jiron #351
. . . Rios Rimaycuna Av. Buenos Aires
8 Rios Rimaycuna Digar Digar 10030915254 4362
. , Merino Calderén Av. Buenos Aires
9 Merino Motor's E.I.R.L Julio Artemio 20525975011 4457
10 | Repuestos Sullana 43 SAC | Salcedo RosalesIgor | 4eh50,91 | Av. Buenos Aires
Kalini #429
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Anexo 05: Solicitud de Permiso

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Suliana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 D11 ULADECH/CDRR

Sciior : Sciiores Representanies de las MYPE distribuidoras de Mororepuesios del
AA_HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmﬁo: Sohcitud de permiso.

Tengoelagmhthditiginneallid,pammanifmdeqw,wtamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
Nosguﬂariammdemhqhinfmmﬁvasohelasmmdelwudio,lwgodem
UdDecidiﬁsidmeamnﬁnmcnelprescnte&ﬂudio.ngodelnberawpmdo
participar, se procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes. en ella los clientes
solollenmanloscmdmsvaciosymwmhopdénqwommpmdaammmm
Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarie los sentimientos de mi mayor
consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
scra guardada en bascs de datos protcgidas con contraschias. Usied no sera
identificable ya que solo nimeros serdn usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con oiros

Los resuliados de ¢sic cstudio podrian picscntarse en revisias o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

eLlame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comite
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teiéfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail.com

Declaracién del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimicnto para partcipar en oste ostudio. Si iengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio )( - No

ugof Qlsedo Rorales

0399963

Zz
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N." 001-157 - 2019 D11 ULADECH/CDRR

Sefior : mkmﬁmmm&mmw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de penmiso.

Tengo el agrado de dirigiime a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las caracteristicas
de la gestién de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
replmosenelAAHHJuanVelascoAlvaratbenlaciuhdchul]am,me]aﬁoZO]&
Nosgustariaprmﬁdeumhqhﬁd’mmﬁvamhclasmdelmwio,lwgodeeso
UdDecidiﬁsidwnmnﬁnmmelmmtemdio.ngodehabamb
paxticipar,sepocederéamdizarlasiguﬂentemnﬂaalosclim@gmdhloscﬁemm
solollmanloscmdmsvaciosynmwmhopufénqueemmpmdaasumpm
Agradecemos de antemano su participacion.

Aptovcclmlaopornmidadpatacxplmrlelossmthnimtosdemimayor
consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada on bascs de datos protegidas con contrasciias. Usted no scra
identificable ya que solo nimeros serdn usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con otros

Los resuliados de esie cstudio podiian picsentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catélica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomitt Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracién del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi

consentimiento para participar en oste estudio. Si tengo preguntas

futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los

investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a ios investigadores para-

« Usar la informacion colectada en este estudio b4
Coavlos E.ZParrodore<e

L] 2263% 14

- No
G O™
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinanamente. Y toda la informacion recolectada
sCra guardada on Yescs dc datos pivicgidas con Conuaschas. Usted nio scra
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con oiros

Los resuliados de este cstudio podiian prescntarse en ievistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comite
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gormiti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimicnto para partcipar en osic estudic. Si tengo pregunias
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Diov permiso a los invesiigadores para:
« Usar la informacién colectada en este estudio W - No

Dréar. RloO< RIMAlCUNA
03091 5.215
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
scra guardada on bases de daios protcgidas con contraschias. Usted no sera
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con oiros

Los resultados de esic cstudio podiian preseniarse en rovisias o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomit: Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voiuntariamente doy mi
consentimicnto para participar ¢n osic ostudic. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio )( - No

Tose cARLoS MELOCHO UAsQUE2
43225316
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
scT4 guardada on bases de daios pivicgidas con conuascias. Usted no scra
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con ofros

Los resuliados de cste estudio podrian preseniarse cn evistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comite
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gormiti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teiéfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimicnto para participar en ostc ostudic. Si tengo pregumtas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso 2 ios investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio B( - No

Qoso CJ\UQC\ @u?spe (\)aedo

qqu\ZOg 35 @
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
seTa guardada on bascs dc datos protcgidas con contrasciias. Usted no sera
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con ofros

Los resuliados de este cstudio podrian prescutarse cn revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

ZA quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

» Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
reiacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catélica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente gue no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomitt Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimientc para paiticipar ¢n oste ostudio. Si (engo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a ios investigadores para: i
« Usar la informacién colectada en este estudio \§< - No

T hon ’\/U"PQ Ccympo verde
45 1850 |6
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contraseiias. Usted no sera
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte ai Comité
Institucional de Etica si siente gue no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorrit: Siappe

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catélica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracién del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:
 Usar la informacion colectada en este estudio
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
scrd guardada cn bascs dc datos pioiczidas con conuaschas. Usied 6o sord
identificable ya que solo niimeros seran usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacién con otros

Los resuliados de este cstudio podiian prescniarse on revistas o confercncias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

eLlame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomit: Stappe

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmaii.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimicnto para participar on oste ostudio. Si fengo pregunias
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a ios investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio X - No

Jutis Arifonse Honino Galetas
0374065

A

162



“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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- del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
sera guardada en basés de datos protegidas con contraseiias. Usted no sera
identificable ya que solo nimeros serin usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con otros

Los icsuliados de csic esiudiv podiian presciianse i fevisias o Coulciencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

&A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

» Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cunlquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio,

*Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catélica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomiti Sizppe

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH

Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.
E-mail: cgomitis@gmail com

Declaracién del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
Conscitimiento para paiticipai ¢n csic estudiv. 5i tengo picguntas
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Dov nermicn 2 loc invactigadoras nora:

L

» Usar la informacion colectada en este estudio }( -

No

Elis Vil 5.
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”™
Sullana, 20 de noviembre de 2019.

Oficio N.” 001-157 - 2019 DTl ULADECH/CDRR

Sciior : mm&mmm&mw
AA _HH Juan Velasco Alvarado - Sullana

Asmito: Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar Ias caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion del cliente en las MYPES distribuidoras de moto
repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el afio 2018.
ngushriaptmmdelmhqiamfmunﬂmsohclasmmmdelmmﬂio,lmgodemo
UdDecidixisidmeaconﬁmmenelptmntceﬂuﬁo.ngodclnberawpmdo
pam'cipar,sepmoederéawdizarhsignﬁentemnﬂaalosclimws,enelhhscﬁentm
solollmmloscmdlmvmiosynmwmhopcimqueomrmpm(hasumnm
Agradecemos de antemano su participacion.

Apmvcclmlaoporhmidadpamcxptmﬂelosscnﬁmientosdemimyor

Dios Guarde a Ud
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (I11U)

LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

Investigador principal: Franklin Keiner Villarreyes Osonia (estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote)

Fecha de Versién: 20 de noviembre, 2019 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién del cliente en las MYPES
distribuidoras de moto repuestos en el AA HH Juan Velasco Alvarado en la
ciudad dc Sullana, cn <! afic 2018. Nos gustaria proscntarlc una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, sc
procedera a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes
solo llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcion que comresponda a su
respuesta. Agradecemos de antemano su participacion
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Consentimiento Informado
Propésito del informe de investigacion
El propésito de este estudio Determinar las caracteristicas de la gestion de
caiidad y atencion dei ciiente en ias MYPES distnbuidoras de moto
repuestos en el AA_ HH Juan Velasco Alvarado en la ciudad de Sullana, en el
aiio 2018.
2 Por gué le pedimos participar?
Estamos solicitando su participacion como voluntanio en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacio de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las MYPE de la provincia de Sullana.
Procedimientos
Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes
completen un cuestionanio estructurado de gestion de calidad y de
técnicas administrativas modernas, como instrumento de recoleccion de
datos, mediante Ia técnica de la encuesta a una muestra poblacional que
se calculara de la poblacion de Sullana El cuestionario demora
aproximadamente 15 minutos.
Riesgos/molestias
Esté estudio no representa mingan riesgo para la MYPE que administra.
Beneficios
El estudio no presenta mingin beneficio para usted, pero podria
beneficiar a la ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de
Calidad v Atencion al Cliente, en las Microempresas del rubro
motorepuestos del AA HH Juan Velasco Alvarado, afio 2018.
Pago por participacién
Su participacion en este estudio es completamente voluntana. Nosotros no
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd mancjada con nigurosa
confidencialidad Aungue se colectari su nomhre v de la MYPE para propasitos
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del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada
scrd guardada on bascs dc daios pivicgidas con contrascias. Usted no scrd
identificable ya que solo niimeros serdn usados en vez de nombres en las bases
de datos.

Compartiendo su informacion con ofros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda
identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

ZA quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Franklin Keiner Villarreyes Osoria al
teléfono 947446365 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se
relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la ULADECH Catolica. Contacte al Comité
Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si
tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité
Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gomt: Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgomitis@gmail.com

Declaracion del participante
El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluniariamente doy mi
consentimicnto para paitcipar on csie ostudic. Si tengo picgunias
futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por uno de los
investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a ios investigadores para .
« Usar la informacion colectada en este estudio -  No

\ ohrs U’i”l(mg espmouv cv(de./m
48343630
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Anexo 6: Constancia de juicio de expertos

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

ANEXO
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo CARLOS DAVID RAMOS ROSAS identificado con

DNI 03694324, Magister en ADMINISTRACION DE EMPRESAS Por

medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por el estudiante.
Br. FRANKLIN KEINER VILLARREYES OSORIA, para efectos de su aplicacion
a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion:
LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPES
DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL AA.HH JUAN VELASCO
ALVARADO DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018, que se encuentra

realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

sus resultados.

Piura, 15 noviembre 2020

’ ' Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
41\ ' REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

Escuela Profesional de Administraciéon

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Autor: FRANKLIN KEINER VILLARREYES OSORIA

CRITERIOS DE EVALUACION

¢ Se
necesita
JEs ¢Necesita ¢Es I'T?ns
finent mejorar | tendencio ems
pertinente la 50 para
con el redaccié | aquiesce
? medir el
Orden Pregunta concepto® n? nte? conce
pto
?
Sl NO |SI |NO |SI |NO |SI |NO
V1 i
GESTION DE CALIDAD
Describir los elementos del proceso
administrativo en la gestion de calidad en las
OE 1 | MYPES distribuidoras de moto repuestos en el
AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito de
Sullana, afio 2018
o1 (;Todqs Io_s’trabajadores conocen el objetivo de la X X X X
organizacion?
02 ¢Se distribuyen Igs tareas del dia con todo el X X X X
personal de trabajo?
03 ¢Utiliza técnicas para medir el rendimiento del X X X X
personal?
04 (;I__0§ trabajadores controlgn Ie_1§ actividades X X X X
diarias dentro de la organizacion?
Describir los principios de la Gestion de calidad
en las MYPES distribuidoras de moto repuestos
OE 2 | enel AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito
de Sullana, afio 2018
05 ¢Su personal f-zsta capacitado para poder atender X X X X
a todos sus clientes?
06 ¢Orientan a su personal para que mejores en sus X X X %
labores?
07 ¢Todo el persor?e,ll debe d_e involucrarse en el X X X X
proceso de gestion de calidad?
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¢Utilizan estrategias para poder alcanzar metas
semanales?

08

09 ¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?

10 ¢Con una buena gestion organizada, se pueden
alcanzar grandes metas?

1 ¢La gestién de calidad en su empresa permite
lograr la calidad de los productos o servicios?

V2 ATENCION AL CLIENTE
Describir los tipos de atencion al cliente en las

OE 3 MYPES distribuidoras de moto repuestos en el
AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito de
Sullana, afio 2018

12 ¢La atencion que le brinda la empresa le motiva
a regresar?

13 ¢Siempre encuentra el producto que esta
buscando en esta empresa?

1 ¢El personal es amable a la hora de brindarle su
atencion?

15 ¢Usted cree que el personal debe tratar bien a los
clientes?

15 ¢Usted siente que lo respetan cuando es
atendido?
Describir los Elementos que Conforman la
Satisfaccion del Cliente en las MYPES

OE 4 | distribuidoras de moto repuestos en el AA. HH
Juan Velasco Alvarado del distrito de Sullana,
afio 2018.

17 ¢Usted como cliente se siente satisfecho con los
productos que compra?

18 ¢Usted recomendaria a sus amigos y familiares
en venir a comprar?

19 ¢ Crees que una buena atencion hablaria bien de
una empresa?

20 ¢Usted como cliente cree que las estrategias son
buenas para las empresas?
Describir las dimensiones del servicio al Cliente

OE5 en las MYPES distribuidoras de moto repuestos

en el AA. HH Juan Velasco Alvarado del distrito
de Sullana, afio 2018
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¢ Se siente satisfecho con el servicio que le

21 brindan?

22 ¢Usted compra productos muy seguido?

23 ¢Usted es atendido con rapidez?

24 ¢ Lo tratan con cortesia?

o5 ¢Usted se siente confiable con el servicio que le

brindan?
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Anexo 7: Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”
MGTR. LIC. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
ESPECIALIZACION: Administracion de empresas
COLEGIATURA: 3509
Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba piloto
a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 10 personas con
el fin de explorar sobre la Gestion de Calidad y de la misma manera se aplico a 68

personas con el fin de explorar sobre la atencion al cliente.

Validez: El instrumento que midi6 la “Caracterizacion de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPES distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH Juan
Velasco Alvarado del distrito de Sullana, afio 2018 fue validado por expertos que
acreditan experiencia en el rea, para emitir los juicios y modificar la redaccion del

texto para que sea comprensible por el encuestado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) version 26. Dando el siguiente resultado:

’ " Lic. &Adm. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
i {4\ " REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION DEL
CLIENTE EN LAS MYPES DISTRIBUIDORAS DE MOTO REPUESTOS EN EL
AA. HH JUAN VELASCO ALVARADO EN LA CIUDAD DE SULLANA, ANO

2018.

VARIABLE GESTION DE CALIDAD
Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido
a que existe un 70.3% de confiabilidad con respecto a 11 preguntas (10 encuestados)

de la variable Gestién de Calidad.

Estadistica de fiabilidad

N° de Elementos Alfa de Cronbach

11 ,703

Estadisticas de elemento
Desviacion

Media estandar N
¢Tod.os.los trabajadorgs co.n,ocen 4,00 816 10
el objetivo de la organizacion?
¢ Se distribuyen las tareas del.dla 3.90 994 10
con todo el personal de trabajo?
¢ Utiliza técnicas para medir el 350 1269 10

rendimiento del personal?

¢ Los trabajadores controlan las
actividades diarias dentro de la 3,90 ,994 10
organizacion?

¢Su personal esta capacitado
para poder atender a todos sus 3,90 ,994 10
clientes?
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¢Orientan a su personal para que

mejores en sus labores? 3,20 919 10

¢ Todo el personal debe de
involucrarse en el proceso de 4,40 ,699 10
gestion de calidad?

¢Utilizan estrategias para poder

4,20 ,789 10
alcanzar metas semanales?

¢La Gestion de Calidad
contribuye a mejorar el 3,80 1,135 10
rendimiento del negocio?

¢Con una buena gestion
organizada, se pueden alcanzar 3,70 1,252 10
grandes metas?

¢La gestion de calidad en su
empresa permite lograr la
calidad de los productos o
servicios?

4,20 919 10

' ' Lic. Adm. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
/\ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido
a que existe un 70.5% de confiabilidad con respecto a 14 preguntas (68 encuestados)

de la variable Atencion al Cliente.

Estadistica de fiabilidad

N° de Elementos Alfa de Cronbach

14 .705

Estadisticas de elemento

Media | Desviacion N
estandar
¢La atencion que le brinda la 401 872 68

empresa le motiva a regresar?
¢Siempre encuentra el
producto que esta buscando en 3,85 1,083 68
esta empresa?

¢El personal es amable a la

. ., 3,65 481 68
hora de brindarle su atencion?
¢Usted cree que el personal
. . 4 71
debe trata bien a los clientes? 69 718 68
¢ Usted siente que lo respetan 269 629 68

cuando es atendido?

¢Usted como cliente se siente
satisfecho con los productos 4,47 ,503 68
que compra?

¢ Usted recomendaria a sus
amigos y familiares en venir a 4,06 ,689 68
comprar?

¢ Crees gue una buena atencion
hablaria bien de una empresa?
¢Usted como cliente cree que
las estrategias son buenas para 4,84 371 68
las empresas?

4,94 ,237 68
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¢ Se siente satisfecho con el

servicio que le brindan? 3:96 ,968 08
¢Usted compra productos muy

) 3,94 731 68
seguido?
(;Us_ted es atendido con 376 550 63
rapidez?
¢ Lo tratan con cortesia? 3,75 ,608 68
¢ Usted se siente confiable con 372 1005 69

el servicio que le brindan?

’ ‘ Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
/\ REG. UNIC. DE COLEG. N*0O3509

'.-\.r".ﬂ.' [T
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LIBRO DE CODIGOS

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Ne PL |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 [P7 [P8 |P9 |P10 P11
E1l 4 3 2 4 4 3 5 4 4 2
E2 4 5 3 3 5 3 4 4 4 5
E3 3 5 2 2 2 4 5 4 2 3
E4 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3
E5 4 4 3 4 4 3 5 5 5 5
E6 3 2 2 4 3 3 3 5 2 2
E7 3 4 4 5 3 2 4 3 5 4
E8 5 4 5 5 4 3 4 4 4 5
E9 5 5 5 3 5 2 5 5 5 5
E10 5 4 4 5 5 4 5 5 3 3
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

NO

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

E10
E1l1l
E12
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
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E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31l
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
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E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
E51
ES52
E53
E54
ES5
E56
E57
ES8
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
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E67

E68
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Anexo N°8: Cuadro De Resumen De Datos

RESULTADOS PORCENTUALES

VARIABLE | DIMENSION INDICADORES ITEMS Algunas Con ) Casi )
Nunca Frecuenci| .. Siempre
Veces a Siempre
PRIMER OBJETIVO
Planificacion (;Tod(?s Io.sltrabajadores conocen el objetivo de la 0% 0% 30% 40% 30%
organizacion?
o ; istri I I di I |
Organizacién ésirzls;;f’)uyen as tareas del dia con todo el persona 0% 10% 20% 20% 30%
L EMENTOS DEL Direccion ri;lrtsigf]zj;It7écnicas para medir el rendimiento del 0% 30% 20% 20% 30%
PROCESO ¢ Los trabajadores controlan las actividades diarias
| o % 10% 20% 40% %
ADMINISTRATIV Contro dentro de la organizacion? 0% 0% 0% 0% 30%
o ) ;S| l esta itad der atend
Enfoque al cliente  |¢> PerS0nal €5 capacitado para poder atender a 0% 10% 20% 40% 30%
todos sus clientes?
GESTION Liderazgo faobgzgtf N a su personal para que mejores en sus 0% 20% 50% 20% 10%
DE — . -
CALIDAD Participacién del  |¢Todo eI persona_l debe de involucrarse en el proceso 0% 0% 10% 40% 50%
personal de gestion de calidad?
SEGUNDO OBJETIVO
Enf ; Utili i I
n oc;)t:zcbeass;)e;do en ;;Jr;!:]:?egjtrateglas para poder alcanzar metas 0% 0% 20% 20% 40%
Enfoque de sistema |¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
- g . 0% 20% 10% 40% 30%
PRINCIPIOS DE para la gestion rendimiento del negocio? ° ° ° ° °
LA GESTION DE . . ¢ Con una buena gestion organizada, se pueden
M %6 20% % 10% 40%
CALIDAD gjora continua alcanzar grandes metas? 0% 0% 30% 0% 0%
Enfoque basado en ;La gestion de calidad en su empresa permite lograr
hechos para la toma |¢ 29 presa p 9 0% 0% 30% 20% 50%
de decisiones la calidad de los productos o servicios?
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RESULTADOS PORCENTUALES

VARIABLE |DIMENSIONES INDICADORES ITEMS -
Nunca Algunas Con Casi Siempre
Veces |Frecuencia|Siempre
TERCERO OBJETIVO
Motivacion réel_gariae:fflon gue le brinda la empresa le motiva a 0% 12% 1% 60% 27%
Producto ¢Siempre encuentra el producto que esta 0% 19% 9% 40% 300
buscando en esta empresa?
Los tipos de ; i
s p : Personal ¢El p(-a’rsonal es amable a la hora de brindarle su 0% 0% 35% 60% 0%
atencion al cliente atencion?
Cliente i:ésg;ci ;:ree gue el personal debe tratar bien a los 0% 0% 15% 1% 84%
valores ¢Usted siente que lo respetan cuando es atendido?| 9% 13% 78% 0% 0%
CUARTO OBJETIVO
. ., ¢Usted como cliente se siente satisfecho con los
ATENCION Satisfaccion Droductos que compra? 0% 0% 0% 53% 47%
AL CLIENTE| Elementos que P i i il
q Recomendacion 6U§ted recomendaria a sus amigos y familiares en 0% 0% 21% 53% 26%
Conforman la venir a comprar?
Satisfaccion del . ; i6 fa bi
_ Atencion ¢Crees que una buena atencion hablaria bien de 0% 0% 0% 6% 94%
Cliente una empresa?
Estratégico ¢Usted como cliente cree que las estrategias son 0% 0% 0% 16% 84%
buenas para las empresas?
QUINTO OBJETIVO
Servicio Ef.ﬁ ds;r;te satisfecho con el servicio que le 9% 0% 25% 59% 7%
Dimensiones del Compra ¢Usted compra productos muy seguido? 0% 0% 29% 47% 24%
servicio al cliente Habilidades ¢ Usted es atendido con rapidez? 0% 0% 29% 65% 6%
Cortes ¢ Lo tratan con cortesia? 0% 0% 34% 57% 9%
Confianza ¢Usted se siente confiable con el servicio que le 0% 0% 15% 63% 13%

brindan?
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