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Resumen y abstract

Resumen
La ausencia de la gestion de calidad y capacitacidn en atencion al cliente en las Micro y
Pequefias Empresas, se ve reflejado en el servicio que brindany el alcance de los objetivos
planteados en la empresa; se plante6 como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en atencion al cliente en las
Micro y Pequefias Empresas del rubro manteamiento y reparacion de vehiculos
automotores de la ciudad de Huaraz. La metodologia fue de tipo cuantitativo, disefio
descriptivo-no experimental, la muestra fue de 61, la técnica fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Los resultados: Para realizar la accion de definir los objetivos
para una buena gestion de calidad, el 29.5% de los representantes del rubro investigado
casi siempre definen objetivos, para los gerentes que brindan capacitacion a su personal
para contribuir a una gestion de calidad, en su mayoria el 26.2% de los representantes de
las empresas del rubro investigado casi siempre brinda capacitacion al personal.
Concluyendo: En el rubro de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotores la
mayoria de los representantes opinaron que la practica de la gestion de calidad es
importante para dar solucion a tiempo a los problemas que se puedan presentar, se
mostraron conscientes que la capacitacion en los trabajadores de la empresa ayuda a
mejorar las actividades de atencion al cliente y que a su vez, les permite volverse mas

competitivas en el mercado.

Palabras Clave: Atencion al cliente, capacitacién, gestion calidad.
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Abstract
The deficiency of applying quality management and training in customer service by
representatives of automotive workshops is reflected in the service they provide and the
achievement of the objectives set in the company, as a general objective: Describe the
main characteristics of quality management in customer service training in Micro and
Small Businesses in the category of maintenance and repair of motor vehicles in the city
of Huaraz. The methodology was quantitative, descriptive-non-experimental design, the
sample was 61, the technique was the survey and the instrument the questionnaire. The
results: To carry out the action of defining the objectives for good quality management,
29.5% of the representatives of the investigated item almost always define objectives, for
managers who provide training to their personnel to contribute to quality management, in
the majority 26.2% of the representatives of the companies of the investigated item almost
always provide training to the personnel. Concluding: In the field of repair and
maintenance of motor vehicles, the majority of the representatives believed that the
practice of quality management is important to provide timely solutions to problems that
may arise, they were aware that training in workers The company helps to improve
customer service activities and that, in turn, allows them to become more competitive in

the market.

Key Words: Customer service, training, quality management,
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I. Introduccién

El presente trabajo de investigacion deriva de la linea de investigacion Gestion de
la calidad de las Micro y Pequefias Empresas, establecido por la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote mediante resolucion N° 0011-2019-CU-ULADECH, todas las
empresas en la actualidad buscan la manera de como llegar a las metas que se trazaron,
para lograr este punto tienen que ser mejores que los competidores, es por ello que tienen
que preocuparse en brindar un buen producto y servicio que sean de calidad.

El interés sobre el tema a investigar se origind como el resultado de la observacion
a las Micro y Pequefias Empresas de la ciudad de Huaraz donde se pudo notar la
deficiencia de una gestion de calidad por parte de los gerentes y/o propietarios de los
talleres de mecéanica, esto se refleja en el servicio que brindan y en el alcance de los
objetivos planteados, se puede decir que por estas razones existen un gran porcentaje de
empresas que no sobreviven en el mercado. Podemos mencionar que no cuentan con
herramientas de gestion para controlar y estandarizar los procesos, como también dar
autonomia o limitar las funciones y responsabilidades de los empleados; en cuanto al trato
del cliente en ciertos casos es ineficiente esto se debe a que muchas veces el personal se
muestra indiferente causando asi la insatisfaccion del cliente, por otro lado se debe
considerar como un problema el poco o nada de tiempo que disponen los empresarios y
empleados para capacitarse.

Las Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores, son compafiias economicas dedicadas al cuidado y mantenimiento
de los vehiculos, el cual ofrecen diferentes servicios de acuerdo a la necesidad de cada
cliente, actualmente un automavil es un producto revolucionario porque éste permite el
traslado de personas y bienes, de ahi radica la importancia en el mantenimiento y
reparacion del mismo el cual debe ser brindado dentro de sus instalaciones con calidad y
personal capacitado.

Por otro lado, las Micro y Pequefias Empresas tuvieron que fortalecer sus
capacidades para innovar y mejorar sus productos, y por ende permanecer en el mercado
siendo mas competitivas, el cual no se estuvo logrando debido a la falta de conocimiento
sobre las herramientas administrativas que son usadas para ser eficaces y eficientes en
una empresa. De acuerdo a la Corporacion Financiera de Desarrollo méas del 80% de las

Micro y Pequefias Empresas en el Per( desarrollaron sus actividades de manera intuitivo



y careciendo de elementos necesarios para ser competitivos en un mercado globalizado
como el que enfrenta el pais (Gestion, 2014).

A nivel internacional se pudo ver que en esos tiempos donde existian ciertas
normas que protegen el medio ambiente, existian empresas que no cumplian y acataban
las normas establecidas para el cuidado del medio ambiente, a la vez no tomaban las
medidas necesarias para cuidar a la empresa y al trabajador. Hace aproximadamente dos
afios se pudo observar el cierre de 18 talleres mecanicas que se encontraban ubicadas en
Guadalajara Jalisco, México; esto se debio al incumplimiento del programa Control de
Emisién Vehiculares; lo mismo se pudo observar en el pais asiatico China donde también
las municipalidades optaron por clausurar a los talleres de mecénica esto se debio a que
no contaban con los papeles necesarios y que eran exigidos por la Secretaria del Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), el cierre de estos talleres ocasionaron
pérdidas econdmicas a las empresas (Profepa, 2015).

En Lima, el director de la empresa de Sistemas Integrales de Capacitacion y
Asesoria Automotriz (SICAA) el sefior Alberto Quiroga en una entrevista mencion6 que
los propietarios dedicados al mantenimiento y reparacion de vehiculos afrontaban un reto
muy grande que no estaba en el mercado, sino en la capacitacion constante del mismo,
ademéas menciond que mas del 90% de estas microempresas no contaban con un seguro
social para su personal, careciendo también de procesos administrativos eficientes, debido
a que no planificaban a largo plazo, no tenian claros los objetivos, lo que dificultaba su
crecimiento. También destacé en las encuestas realizadas previo a dar capacitacion a los
empresarios, el 20% de ellos manifestaron con toda honestidad que no les agradaba tener
contacto directo con el cliente; siendo esto un factor muy importante para realizar la venta
del servicio con éxito (EI Empresario, 2012).

En la ciudad de Chimbote los talleres que estuvieron dedicados a este rubro
contaban con la documentacion en orden para que asi pudieran brindar garantia y
seguridad a los clientes y trabajadores, de esta manera los talleres de mecanica fueron
bien vistos y reconocidos, y a su vez no fueron acreedores de multas al momento de la
fiscalizacion (Medina, 2013).

Asimismo Villanueva (2016) menciono que Ancash fue una de las regiones del
Pert en el cual muchas de las empresas no contaban con las condiciones de ambientes

adecuados ya que muchos de los trabajadores laboraban en condiciones lamentables, no



recibian capacitaciones de manera constante, no usaban la indumentaria y equipos de
proteccion adecuada.

En la ciudad de Huaraz debido al crecimiento enorme de los automoviles habian
aparecido muchas empresas de taller mecanica, debido a que estas requeririan de manera
constante el servicio de estos talleres, se pudo ver que muchas de ellas trabajaban sin
licencia de funcionamiento y en algunos casos presentaban deficiencias en cuanto al
servicio, generando asi inseguridad a los trabajadores, clientes y a la misma empresa. En
el afio 2014 se hizo un operativo donde se pudieron detectar que los talleres que se
encontraban en el tramo Huaraz-Monterrey el 98% de ellas no contaban con licencia de
funcionamiento ni certificacién de Defensa Civil (Romero, 2018).

Por otro lado Visitacién (2018) menciono que en la ciudad de Huaraz se vio que
existia una diversidad de empresas dedicadas al sector servicio del rubro mantenimiento
y reparacion de vehiculos automotores, donde la gran mayoria veia su beneficio propio,
como por ejemplo la de generar rentabilidad dejando de lado la integridad fisica y
psicoldgica de sus trabajadores.

El servicio al cliente implico considerar algunos de los aspectos basicos, asi como
se pudo ver que la capacitacion al personal se pudo llevar a cabo con el Unico propdsito
de brindar un mejor servicio al cliente, por otro lado, capacitar al personal no fue facil y
rapido como uno quisiera porque a menudo uno ellos no disponian de tiempo las horas
que no estaban en el trabajo, por ello se hacia complicado ver la hora en que se pudieran
reunir para ser capacitados. Siempre se debid tener en cuenta que en una empresa el
servicio resalta por la calidad, forma y manera de cdmo se trata al cliente, la capacitacion
fue un factor de cohesion que nos permitid integrar un equipo de trabajo y fortalecer la
moral del personal (Romero, 2018).

Desde el punto de vista de Carreno (2014) la capacitacion siempre fue la
preparacion incesante y un procedimiento duradero de adaptacién de los trabajadores, a
través de cursos cortos a las transformaciones mecéanicas, jerarquicas y de negocios que
se vio en medio de su vida laboral. La preparacion incesante siempre fue una obligacién
de las organizaciones o empleadores.

Asimismo el diario Gestion (2018) mencion6 que el 48% de los trabajadores
peruanos recibieron capacitacion en su centro de trabajo, sin embargo se pudo ver que el

22% de los trabajadores han recibido formacién o capacitacion financiada en su totalidad



por parte de su empleador, mientras un 16% mencionaron que la financiacion solo fue
cubierto parcialmente, el 85% de las capacitaciones mayormente se dieron dentro de las
empresas, ya sean con personal interno o asesores externos, un 10% de los trabajadores
se capacitaron en una entidad externa y un 5% se capacitaron virtualmente o via web.
Esto sirvio para que las empresas que existen en nuestro pais, conozcan y apliquen las
tendencias de cultura y clima laboral, la capacitacion siempre fue un componente
valorado por los trabajadores, porque permitié que crezcan tanto laboral como
personalmente y esto los mantuvo siempre motivados.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion fue el
siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la
capacitacion en atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas, rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018?,
para dar respuesta al problema se plante6 como el objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en atencion al cliente
en las Micro y Pequefias Empresas, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores de la ciudad de Huaraz, 2018; para el logro del objetivo genera se han trazado
los siguientes objetivos especificos: (a) Describir las principales caracteristicas de los
representantes en las Micro y Pequefias Empresas, rubro de mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018; (b) Describir las principales
caracteristicas en las Micro y Pequefias Empresas, rubro mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018; (c) Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y la capacitacién en atencion al cliente en las Micro y
Pequefias Empresas, rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la
ciudad de Huaraz, 2018 ; (d) Describir las principales caracteristicas de la capacitacion en
atencion al cliente en las Micro y Pequefias Empresas, rubro de mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018 y (e) proponer un plan de mejora
sobre la gestion de calidad en la capacitacion en atencion al cliente en las Micro y
Pequefias Empresas, rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de
la ciudad de Huaraz, 2018.

La presente investigacion se justifica porque permitio conocer sobre si desarrollan
de manera eficaz de la gestion de calidad y la capacitacion del personal en atencion al

cliente dentro de las Micro y Pequefias Empresas del rubro en estudio, lo que conllevé a



indagar si la gestion de calidad contribuia en el logro y desarrollo de los objetivos; a la
vez saber si la empresa mediante los servicios que brinda y a través del personal sentian
que los clientes quedaban satisfechos con el servicio recibido. Ademas, esta investigacion
servira para que los gerentes y/o propietarios apliquen la gestion de calidad y la
capacitacion en su empresa dedicada al mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores, del mismo modo se desarrollen mejores continuas, reconocimiento y
solucion de los problemas, desarrollo de la autodisciplina, capacitacion constante a los
empleados, para que asi se pueda obtener una Optima rentabilidad. Finalmente, este
trabajo de investigacion se justifica porque servira como base para futuras investigaciones
sobre el tema en estudio.

Con respecto a la metodologia: el tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo
porque en el procesamiento de los datos se usO la matematica y estadistica, de nivel
descriptivo porque sélo se limito a describir las principales caracteristicas de las variable
en estudio, de disefio descriptivo - no experimental porque los datos fueron recolectados
en un solo momento y en un tiempo Unico, con el propdsito de describir las variables, con
una poblacién de 65 Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y reparacién
de vehiculos automotores de las que se tomaron como muestra 61, como técnica se tuvo
en cuenta la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado, para realizar el
plan de analisis de la investigacion se usé el programa SPSS, Excel, Power Point con la
finalidad de obtener los resultados y ser representados en tablas y figuras.

En cuanto a los resultados obtenidos en la investigacion, el 29.5% de los
representantes mencionaron casi siempre definen objetivos para una buena gestion de
calidad, el 26.2% de los representantes opinaron casi siempre brindan capacitacion a su
personal, el 29.5% opinaron que casi siempre la empresa define objetivos para una buena
gestion de calidad, el 39.3% dijeron casi siempre la empresa establece métodos para
lograr los objetivos, 32,8% mencionaron casi siempre Se ejecuta las correcciones frente a
las dificultades se puede observar, el 31.1% opinaron siempre es facil para los clientes
encontrar los productos que ofrece su empresa, el 26.2% dijeron casi siempre brinda
capacitacion a su personal para contribuir a una gestion de calidad, 34,4% mencionaron
que siempre entiende las necesidades que tienen los clientes y el 26.2% mencionaron casi

siempre el personal se muestra interesado en la satisfaccion de los clientes.



Las conclusiones fueron realizadas en base a los resultados que se obtuvieron
teniendo en cuenta un analisis critico proponiendo las recomendaciones correspondientes,
como conclusiéon general se llegd a la siguiente: Se ha determinado las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de atencién al cliente obteniendo
como resultado que la variable en estudio es importante para solucionar los problemas
que se puedan presentar en la empresa, ya que mediante el trabajador se puede captar a
los clientes; su existencia en el mercado empresarial de la ejecucion de la gestion de
calidad y la capacitacion en atencion al cliente al trabajador. Lo expuesto es porque gran
parte de los representantes que conforman este rubro consideran que la gestién de calidad
y la capacitacion son las que articulan las estrategias para tener clientes, finalmente los
resultados estan encaminados para que los representantes puedan tomar decisiones de

manera objetiva con el fin de mejorar como empresa.



Il. Revision de literatura
2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Cardoso (2019) en su tesis de investigacion “Documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad Bajo los Requisitos de la NTC 1SO 9001:2015 de Mantenimiento
Mecatronica Automotriz en el Municipio de Neiva” para una organizacioén que busca
afianzar relaciones comerciales con sus clientes, es de suma importancia el
establecimiento de sistema de gestion de la calidad. Dicho proceso de cambio y
transformacion requiere conocer el estado de cumplimiento con respecto a la normativa
ISO 9001:2015, por medio de un diagnéstico de cumplimiento de los requisitos de dicha
norma. Para esto, el presente trabajo analizd la prestacion del servicio de diagnostico,
mantenimiento y reparacion de vehiculos diésel y gasolina en los numerales 4 (Contexto
de la organizacién), 5 (Liderazgo) y 6 (Planificacion), de la norma NTC ISO 9001:2015.
La misma concluye en la realizacion de recomendaciones basadas en los hallazgos a partir
de un diagndstico inicial, realizado en la organizacién Mantenimiento Mecatronica
Automotriz ubicada en el municipio de Neiva, para determinar el cumplimiento de la
norma, asi como también, identificar las actividades puntuales que realiza la empresa
buscando organizar sus procesos, que de tal forma, permita generar la ventaja competitiva
que requiere, alcanzar nuevos mercados, expandir su base de clientes, determinar la
informacidn necesaria para la caracterizacion de los procesos y procedimientos.

Maggi (2020) en su tesis de investigacion “Estandarizacién de los procesos de
mantenimiento preventivo y correctivo automotrices aplicando la norma 1SO 9001 2015
para el taller Automotriz Auto Extreme” tuvo por objetivo estandarizacion de los
procesos de mantenimiento preventivo y correctivo automotrices aplicando la norma 1ISO
9001 2015 para talleres automotriz Auto Extreme; en la metodologia se empled la
modalidad bibliografica — documental, esta modalidad implica que el investigador debe
acudir a laempresa donde va a investigar teniendo como poblacién y muestra a 5 personas
que viene a ser el total de trabajadores que laboran en la empresa. Llegandose a la
siguiente conclusion: se elabora el Manual de Procesos de Mantenimiento Preventivo y
Correctivo para su futura implementacion ya que va a ser de gran ayuda e importancia.

Quintero (2019) en su trabajo de titulacion “Sistema para el control y gestion del

servicio de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotrices para el taller



“Ingenieria Automotriz” tuvo por objetivo desarrollar un sistema informatico para el
control y gestion del servicio de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotrices
para el taller “Ingenieria Automotriz” utilizando la herramienta Visual Basic NET; se
utilizo el método cualitativo, como técnica la entrevista, la encuesta y la observacion. Se
concluye que la implementacion del sistema en el local de la empresa se realiz6 sin
novedades, actualmente el sistema estd funcionando de manera correcta y sin novedades.

Supelano (2014) en su investigacion titulada “Uso de la metodologia ROI para la
medicién de impacto y retorno sobre la inversion en programas de capacitacion en la
empresa TGT Gamas S.A.S.” de la universidad Militar Nueva Granada (Colombia) afio
2014 tuvo como objetivo principal proponer el uso de la metodologia ROl en la empresa
TGT GAMAS S.A.S. como herramienta basica y necesaria que permite evidenciar la
revalorizacion, control y decision de las capacitaciones; la metodologia fue de tipo
cualitativa, nivel descriptivo, como técnica se usd la revision bibliografica. La
investigacién concluyo en lo siguiente: aplicando un modelo de medicién, que refleje
aclara y objetivamente el impacto y retorno sobre la inversion de los programas de
capacitacion del personal y a su vez que sirva como guia de evaluacion en los demas

programas ejecutados por la organizacion.

Antecedentes Nacionales

Abanto (2017) en su tesis titulada “Propuestas de Disefio e Implementacion de
Estandares de Calidad para un Taller de Mantenimiento Mecanico Basado en la Norma
ISO 9001:2008” tuvo como objetivo conocer el proceso para implementar el disefio e
implementacion de estdndares de calidad para un taller de mantenimiento mecénico
basado en normas 1ISO 9001:2008; donde utilizo el método cualitativo a través del anélisis
teorico bibliografico; para ello se ha consultado a un conjunto de fuentes tedricas y de
experiencias que han permitido nutrir los aspectos conceptuales para desarrollar la
experiencia propuesta en el presente informe. Se concluye que existe la factibilidad de la
aplicacion de un proceso para implementar el disefio e implementacién de estandares de
calidad para un taller de mantenimiento mecanico basado en normas 1ISO 9001:2008.

Aguilar (2016) en su tesis de investigacion “Caracterizacion del financiamiento y
capacitacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro compra/venta

de accesorios y autopartes vehiculares —Cajamarca, 2016~ tuvo como determinar y



describir las caracteristicas del financiamiento y capacitacion de las micro y pequefas
empresas del sector comercio —rubro compra/venta de accesorios y autopartes
vehiculares-Cajamarca, 2016; en cuanto a la metodologia la investigacion fue
descriptiva-no experimental, para llevarla a cabo se tomd una muestra de 12 micro y
pequefias empresas de una poblacion de 20 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario
de 26 preguntas cerradas. Finalmente, podemos concluir que alrededor de 2/3 (66.67%)
de las Mypes encuestadas financian su negocio con recursos de terceros y que la totalidad
(100%), no recibieron capacitacion antes del otorgamiento de los créditos financieros.

Arteaga (2016) en la tesis titulado: “La capacitacion y el financiamiento en las
Micro y pequefias empresas del Sector Comercio — Rubro Lubricentros, de la Avenida
Mariano Pastor Sevilla de Lima, Departamento de Lima, Afio 2015”, tuvo como objetivo
principal determinar las principales caracteristicas de la capacitacion y el financiamiento
de la MYPES del rubro Lubricentros; en cuanto a la metodologia fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, de disefio no experimental, transversal, técnica encuesta, con su
respectivo cuestionario como instrumento el cual fue aplicado a 17 MYPES como
muestra. Llegando a la siguiente conclusion: la mayoria de los representantes saben que
la capacitacion mejora la productividad y que genera un avance en la gestion de la
empresa.

Castillo (2017) en su tesis Titulada: “Caracterizacion de la Capacitacion y
Gestion de la Calidad de las MYPE del Sector Servicio - Rubro Talleres De Metal
Mecdanica Del Distrito De Sullana, Afio 2016” tuvo por objetivo determinar las
caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio
rubro talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, periodo 2016; en cuanto a la
metodologia fue de tipo descriptivo, nivel de estudio cuantitativo, disefio no experimental;
muestra poblacional de 10 MYPE a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de
20 preguntas, utilizdndose la técnica de la encuesta, para el andlisis y procesamiento de
datos se realizaron en el programa Excel. Llegandose a la siguiente conclusion: La mitad
de los representantes de las Mype afirman han recibido capacitaciones las que se han
hecho paratodo el personal, hacen todo un proceso en el cual se planea, organiza, controla
y evalua al personal.

Perez (2017) en su tesis Titulada “Gestion y la Calidad de Servicio en la Comision

Nacional de Arbitrios de la Federacion Peruana de Futbol” tuvo como objetivo



determinar de qué manera la Gestion influye en la calidad del servicio de la Comision
Nacional de Arbitros de Futbol de la Federacion Peruana de Futbol; la metodologia fue
con el método descriptivo y un disefio no experimental, asimismo la poblacion estuvo
constituida por 150 arbitros de la Comision Nacional de Arbitros de la Federacion
Peruana de Fuatbol, al calcular el tamafio de la muestra se trabajo finalmente con 108
personas, en cuanto al instrumento de recoleccion de datos tenemos al cuestionario que
consto de 15 items de tipo cerrado, los mismos que se vaciaron en cuadros en donde se
calcularon las frecuencias y porcentajes, complementandose con el analisis e
interpretacion de los resultados, lo cual nos permiti6 contrastar las hipétesis. Finalmente
se concluyo que la Gestidn influye directamente en la calidad del servicio de la Comision
Nacional de Arbitros de Futbol de la Federacion Peruana de Fatbol.

Tapullima (2018) en su tesis “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion
y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro compray
venta de repuestos automotriz del distrito de Calleria, 2018” tuvo como objetivo
describir las principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro compra y venta
de repuestos automotriz del distrito de Calleria 2018; la metodologia fue cuantitativa—
descriptiva simple, el disefio de la investigacién que se utilizé fue no experimental —
transversal —retrospectivo —descriptivo, porque en la recoleccion de datos y la
presentacion de los resultados se utilizaran procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicion numéricos, para el recojo de la informacion de la presente investigacion se
aplicé la técnica de la encuesta se escogié en forma dirigida a 30 microempresarios.
Llegando a la siguiente conclusion: el financiamiento y la capacitacion mejoro su
rentabilidad y manifiestan que la rentabilidad de su empresa fue regular en los ultimos

anos.

Antecedentes Regionales

Flores (2017) en su tesis “Gestion de Calidad Bajo el Enfoque del Marketing y la
Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios, Rubro
Automotriz, 2016” tuvo como objetivo determinar la influencia de la Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro Automotriz del Distrito de Chimbote, 2017; en cuanto a la

10



metodologia se utilizd el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional, de nivel
aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utilizé una poblacion muestral de 4
miro y pequefias empresas del &mbito de estudio y técnica de la encuesta. Llegando a la
siguiente conclusion: que la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing influye en
la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro
automotriz del Distrito de Chimbote, 2016.

Jauregui (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion de Calidad en las Micro
y Pequeiias Empresas del Sector Servicio, Rubro Transportes del Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014” tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio rubro
transportes, de la urbanizaciéon los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014; la
metodologia fue de disefio no experimental transversal, una poblacién muestra de 8 Micro
y Pequefias Empresas, técnica la encuesta. Finalmente se concluye que la mayoria del
Micro y Pequefias Empresas, son dirigidos por sus duefios y aplican gestion de calidad,
pero desconocen del tema.
Antecedentes Locales

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la Gestion de
Calidad Bajo el Modelo de Liderazgo Contingencia de Fred Fiedler en las Micro y
Pequefias Empresas Del Sector Servicio - Rubro Transporte Regional Via Terrestre el
Pasajeros en el Distrito De Huaraz, 2014” tuvo como objetivo la investigacion tuvo
como objetivo general, describir y determinar las principales caracteristicas del Liderazgo
Contingencial en las micro y pequefias empresas del sector transporte regional via
terrestre de pasajeros, del distrito de Huaraz, 2014; la metodologia fue de tipo y nivel de
investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transeccional, para el recojo de la
informacidén se escogi6é en forma dirigida a 12 gerentes de las MYPE del distrito de
Huaraz a quiénes se les aplic6 un cuestionario de 12 preguntas cerradas aplicando la
técnica de la encuesta. Llegando a la siguiente conclusion: La mayoria de los gerentes
encuestados aplican deficientemente el liderazgo contingencia por falta de conocimiento
en la manera correcta de dirigir y sin interés en el uso de métodos y entrenamientos
respecto a la direccion del personal para una adecuada realizacion de las diversas

actividades laborales.

11



Romero (2018) en su tesis de investigacion “Gestion de calidad en la capacitacion
de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
al por menor de aparatos y equipos de uso doméstico de la ciudad de Huaraz, 2017 tuvo
como objetivo describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la capacitacion de
atencion al cliente en las MYPES del sector comercio rubro venta al por menor de
aparatos y equipos de uso doméstico de la Ciudad de Huaraz, 2017; en cuanto a la
metodologia fue de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo, se tomé una muestra de 10
MYPES, a quienes se les aplico dos cuestionarios de 11 preguntas cerradas. Llegando a
la siguiente conclusién: la mayoria de los gerentes y empleados de las MYPES
encuestadas desconocen los métodos de evaluacion de la capacitacion del personal en
atencion al cliente.

Salazar (2016) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del sector
comercio del rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el distrito de Huaraz
2015 tuvo por objetivo describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta minorista de articulos de ferreterias en el Distrito de
Huaraz; la metodologia fue descriptivo y para llevar a cabo escogié una muestra
poblacional de 20 empresas, como técnica se usé la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Finalmente se concluyd en lo siguiente: Respecto a los documentos de
requisicion, los resultados del estudio nos muestran que los gerentes de las ferreterias no
utilizan los documentos de requisicion, asi como pocas veces localizan las fuentes de

suministro para adquirir sus productos.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Microy Pequefia Empresa

Son aquellas organizaciones que estan constituidas por una sola persona natural
0 juridica, tiene por objeto desarrollar las actividades de extraccion, transformacion,
produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Puede ser
administrado por el propietario en caso de ser persona individual o juridica, pero tienen

la potestad de contratar un administrador en caso la requieran. Si la MYPE contara con
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capital financiero su productividad podria incrementarse, sin embargo, esto no ha sido
un problema para superarse ante cualquier traba que se le pueda presentar (Mares, 2013).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 30056, las micro y pequefias empresas se ubican en cualquiera de las
siguientes categorias empresarias establecidas en funcién a niveles de ventas anuales:

Microempresa: este tipo de categoria presenta las ventas anuales hasta el monto
maximo de 150 unidades impositivas tributarias conocido como UIT.

Pequefia empresa: es aquella cuyas ventas anuales son mayores a las 150 UIT y hasta
el monto maximo de 1700 UIT.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas a nivel nacional o internacional son muy importante
porque es el motor de la economia del pais. El grado de importancia que sobresale la
micro y pequefia empresa es que tiene la potestad de producir nuevos puestos de trabajo.
A nivel nacional, las micro y pequefias empresas ofrecen empleo al 80% de la poblacion
activa econdmicamente, de misma forma genera el 40% del producto bruto interno (PBI).
Segun (Barraza, 2014).

Rol de las MYPE en la estructura econdémica del pais

En el afio 2005, las MYPE representaban, en términos cuantitativos, el 98.35%
del total de empresas en el Per(; mientras que tan s6lo un 1.65% eran grandes y
medianas empresas. Este porcentaje se traducia en 2.5 millones de pequefias y
microempresas, de las cuales unicamente 648,147 MYPE eran formales. Ello muestra
que la MYPE desde hace un buen tiempo es, numéricamente hablando, el estrato
empresarial mas importante de nuestro pais. Su crecimiento ha sido una constante desde
hace mas de dos decadas. En el primer lustro de los afios 2000, por ejemplo, registro un
crecimiento de 29% y ese ritmo se ha mantenido, en promedio, hasta la fecha. Esto se
ha debido, entre otras razones, a la importancia que han ido cobrando los servicios
dentro del mercado y al desafio que enfrentan las grandes y pequefias economias para
combatir el desempleo (Mares, 2013).
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Rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores

Visitacion (2018) sefiala que la competencia y capacidad que se requiere para la
ocupacioén de un puesto, requiere un buen desempefio y de acuerdo a las necesidades
que requiere el mercado; es por ello que los programas de disefio en formacion de
profesionales tienen que basarse a la competencia. En cuanto a los negocios que se
dedican al sector servicio de reparacion y mantenimiento automotriz es regulada por el
Decreto 1457 (1986) de 10 de enero, donde indica que la actividad industrial como la
prestacion de servicios mecanicos, asi como la reparacion de automoviles, motocicletas

y equipos en general.

Clasificacion de los talleres de reparacion de vehiculos
- Segun la relacion entre los fabricantes de equipos y automoviles, estos se dividen
en talleres de marca y genéricos.
- De acuerdo a la rama de actividad como son electricidad, mecénica, carrocerias y
pintura.
- De acuerdo a la actividad: se refiere a las actividades de reparacion de equipos o

sistemas del vehiculo, asi mismo la reparacion y mantenimiento.

Servicios que brindan los talleres de sector automotriz de mantenimiento y
reparacion
Existen diferentes tipos de servicios que ofrece este sector, como sefiala la
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) y de acuerdo a la informacion
que se detalla son las siguientes:
- Taller de reparacion automotriz
- Reparacion de radiadores, escapes y silenciadores
- Reparacion y carga de bateria
- Enderezado y pintura
- Reparacion de llantas para vehiculos
- Servicio de remolque para automoviles.
- Reparacion eléctrica para vehiculos.
- Rectificacion y reconstruccion de piezas de vehiculos automotores.

- Taller de reparacion
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- Polarizados de vehiculos

- Reparacion y reconstruccion de vias

2.2.2. Gestion de calidad

Cuatrecasas y Gonzélez (2017) enfatizan que la calidad se define como el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio que tiene la capacidad de
satisfacer las necesidades del consumidor, es decir, que el producto o servicio tendra
que cumplir ciertos funciones y especificaciones para las que ha sido disefiado y que
deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo ya que la
competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo coste,
siendo asi que la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad, requerimientos que

pretendera el consumidor del producto o servicio.

La gestion de calidad y su mejora continua (Kaizen)

Cuatrecasas y Gonzélez (2017) sefialan que la mejora continua es uno de los
pilares fundamentales sobre los que se asienta la calidad total, sefiala que el término
kaizen proviene del término japonés que quiere decir “hacer pequefias cosas mejor” y
afirma que la mejora continua se puede plantear y gestionar a través del ciclo de Deming
0 su versién mejorada — el ciclo PDCA. Para llevar a cabo se puede utilizar una serie de
herramientas de la calidad que usualmente se emplean para identificacion y resolucion
de problema, asi como el analisis de las causas y la aportacién de soluciones para logar
la mejora continua.

Gestion de calidad con el ciclo Deming

El ciclo de Deming o ciclo de mejora, actia como una guia para llevar a cabo la
mejora continuay lograr forma sistémica y estructurada la resolucién de problemas. Esta
constituido basicamente de cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar
que forman un ciclo que se repite de forma continua; también conocido siglas en ingles
como Plan, Do, Check y Act que dentro de cada fase basicamente pueden diferenciarse
distintas sub actividades (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

a. Planificar (Plan): En esta primera fase cabe preguntarse cuéles son los objetivos
que quieren alcanzar y la eleccion de los metodos adecuados para lograrlos.

Previamente se debe conocer la situacion de la compafila mediante la
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recopilacion de toda la informacion y datos necesarios, lo que servird como pieza

fundamental para fijar los objetivos; la planificacion debe incluir el estudio de

causas y los efectos, para prevenir los problemas y las fallas potenciales que

puedan surgir (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

b. Realizar (Do): Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas
planeadas en la fase anterior; corresponde en esta fase la formacién y educacion
de los colaboradores para que adquieran un adiestramiento en las actividades y
actitudes que han de realizar. En ciertas ocasiones conviene realizar una prueba
piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala;
la seleccidon del piloto debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente
representativo, pero sin que suponga un riesgo excesivo para la organizacion
(Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

c. Comprobar (Check): en esta tercera fase se verifica y se controla los efectos y
resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas, y se comprueba si los
objetivos marcados se han logrado si no es asi, se planifica de nuevo para tratar
de superarlos. Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente
cuales van a ser las herramientas de control y los criterios para decidir si las
pruebas han funcionado o no (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

d. Actuar (Act): en esta ultima fase una vez que se compruebe que las acciones
emprendidas dan el resultado apetecido, se realiza su normalizacion mediante
una documentacion adecuada describiendo lo aprendido, es decir, se trata de
formalizar el cambio o accion de mejora de forma generalizada introduciéndolo
en los procesos o actividades. En el caso de que se haya realizado una prueba
piloto, si los resultados son satisfactorios, se implantard la mejora de forma
definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios parar ajustar los
resultados sin desecharla (Cuatrecasas y Gonzélez, 2017).

Cuatrecasas y Gonzales (2017) sefiala que el ciclo de Deming se usa en la
actualidad en una version mas completa, en la que cada fase esta constituida por varias
subetapas:

- Planificar:
v" Seleccionar la oportunidad de mejora.

v Registrar la situacién de partida.
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v' Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas.
v" Observar el resultado.
Realizar:
v Llevar a cabo la accion correctora aprobada.
Comprobar:
v" Diagnosticar a partir de los resultados, de no ser los deseados se debe volver a
la etapa 1.
Actuar:
v" Confirmar y normalizar la accion de mejora.
v Emprender una nueva mejora.

Quintero (2019) dice que los 14 puntos de Deming para la calidad total son las

siguientes:

Constancia en el objetivo de mejora.

Adopcion general de la nueva Filosofia

Abandono de la dependencia en masa.

No basar el negocio en el precio.

Mejora continua del sistema de servicios y produccion.

Formacion en la materia.

Adoptar e implementar el liderazgo de los directivos.

Erradicar el miedo a actuar.

Romper las barreras entre los departamentos.

Eliminar los esldganes, exhortaciones y metas de calidad.

Eliminar las cuotas de trabajo que fije metas u objetivos numéricos.
Eliminar las causas que impidan al personal sentirse orgulloso de su trabajo.
Estimular la capacitacion y la automejora.

La transformacion.

La correcta aplicacion de los principios ha demostrado, que en los diferentes

procesos que componen la gestion empresarial repercute de forma notable en el aumento

de la calidad y reduccién de costos.
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El Modelo de Malcolm Baldrige
Copinni (2018) menciona que este modelo consta de 11 valores que representan
su fundamento e integran el conjunto de criterios y variables de calidad:

La calidad basada en el cliente

El Liderazgo

La mejora y aprendizaje organizativo

El desarrollo personal y la participacién

La répida respuesta

La calidad en la prevencion y en el disefio

La vision del futuro a largo plazo

La gestion basada en datos y hechos

Desarrollo de la asociacion entre los implicados

La responsabilidad social
La orientacion hacia los resultados.

Los valores en mencion han tenido varias modificaciones al pasar de los afios, a

parte de los valores que posee tiene siete grandes criterios que son las siguientes:

El liderazgo

La planificacion estratégica

El enfoque al cliente

El anélisis y la informacién

El enfoque al recurso humano

El proceso administrativo
- El resultado del negocio
El Modelo Europeo de excelencia EFQM
Copinni (2018) menciona que en el entorno de la Union Europea se establecio el
modelo EFQM de excelencia como un modelo de referencia, este modelo surge en la
década de los 80 ante la necesidad de las empresas de ofrecer a los clientes los servicios
y productos de mayor calidad, como Unica forma de poder enfrentar a la competencia.
En el afio 1988 es creada la Fundacién Europea para la Gestién de Calidad por 14
organizaciones con la finalidad de impulsar la mejora de la calidad, cuatro afios mas
tarde en el afio 1992 se presenta el Modelo Europeo de Gestion de Calidad que también

es conocida como el modelo EFQM de autoevaluacion. El modelo EFQM se caracteriza

18



por obtener resultados excelentes en el rendimiento general de una compafiia con
relacion a los clientes, esto se logra mediante un liderazgo que impulse la estrategia y
politica. Los criterios que son tomados en este modelo son:
- Lo conseguido realmente por la organizacion
- Lo logrado por la organizacién con respecto a los propios objetivos
- Los resultados de la competencia
- Los resultados considerados como las “mejores de su clase” de la organizacion
- Las relaciones causan — efecto entre los resultados y agentes
De esta manera la informacion de los resultados nos permitira mejorar la gestion

de las compafiias, en los fundamentos de este modelo se encuentra un esquema légico
que se denomina REDER que esta conformada por cinco elementos:

- Resultados

- Enfoque

- Despliegue

- Evaluacion

- Revision

Por otro lado, Copinni (2018) menciona que el uso del Modelo EFQM permite
contemplar la organizacién en su conjunto, adoptar una perspectiva holistica y apreciar
que es un sistema complejo pero que, a la vez, es un sistema organizado; este modelo
ayudara a las compafiias a alcanzar el éxito midiendo donde se encuentra en el camino
de crear valor sostenible, identificando y comprendiendo los gaps para encontrar
soluciones y mejorar significativamente el rendimiento de la organizacion. Estos son
algunos de los principales beneficios del modelo:

- Ayudar a definir el propdsito de la compafiia.
- Ayuda a crear la cultura de la compafiia.

- Refuerza el liderazgo.

- Transforma la compaiiia.

- Fomenta las précticas agiles.

- Apoya a afrontar los desafios del mundo.

- Ayuda a preparar el futuro.
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Proposito del Modelo de Excelencia

Toledo (2016) menciona que el proposito del Modelo de Excelencia constituye
una base para realizar autoevaluaciones organizacionales y para proporcionar
retroalimentacion a sus usuarios; adicionalmente el modelo posee tres importantes roles
para fortalecer la competitividad de las compafiias:
- Ayudar a mejorar las practicas de capacidades, resultados y gestion.
- Facilitar la comunicacion e intercambio de informacion sobre mejores practicas

entre organizaciones de todo tipo.

- Servir de herramienta de trabajo para comprender y gestionar el desempefio las

oportunidades y la planificacion de las oportunidades de aprendizaje.

Objetivos del Modelo de Excelencia
Copinni (2018) menciona que el objetivo del modelo de Excelencia esta disefiado
para ayudar a las compafiias a usar un enfoque integrado para la gestion del desempefio
organizacional que resulte en:

- Proporcionar permanentemente mayor valor a los clientes y grupos de interés,
contribuyendo a la sostenibilidad de la organizacion.

- Lamejorade la eficacia y de las capacidades de toda la organizacion.

- Aprendizaje, tanto organizacion como personal.

Principios de la gestién de calidad
Sirvent, Gisbert y Pérez (2017) sefialan que los principios de la gestion de calidad
tienen como propdsito orientar y dirigir a la organizacion para cumplir los objetivos de
manera exitosa. Se destacan en ocho principios que son las siguientes:

- El cliente: Comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas viene a ser
la clave de los consumidores y mantener su fidelidad.

- El liderazgo: El clima interno de la compafiia depende de la gestion de direccion,
el lider principal puede delegar tareas en otros responsables designados, esto va de
acuerdo al tipo de estructura que posee.

- La participacién del personal: La motivacién de los integrantes de la compafiia
genera un mejor desempefio de sus tareas, mayor compromiso y reduce la

incertidumbre en momentos de crisis.
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- El enfoque basado en procesos: Guiar a cada &rea de la compafiia es parte
fundamental para el desarrollo global, genera entre cada elemento del sistema de
gestion de calidad.

- La mejora continua: La evaluacion del sistema de gestion de calidad es util para
obtener mejoras en los procedimientos.

- El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: El analisis de los datos
cuantitativos y cualitativos, sirven de apoyo para medir el desempefio de la
compafiia.

- La relacion con los proveedores: Es importante mantener una relacién reciproca

entre la compafiia y los proveedores como alianzas, planes de pago, descuentos, etc.

2.2.3. Lacapacitacion en la atencién al cliente
Blanco (2018) mencionan que muchas empresas establecen programas de
capacitacion para el servicio de atencion al cliente; el objetivo principal es capacitar a
todos los trabajadores para tratar a los clientes de la compafiia en una forma cortes,
dandoles lo ofrecido; el servicio al cliente marca una diferencia importante que
representa una ventaja competitiva para el negocio, es por ello que los seminarios de
capacitacion para el personal de servicio al cliente proporcionan las soluciones que la
compafiia necesita. Capacitar al personal encargado del servicio de atencion al cliente
es importante para que conozca y experimente las habilidades que se requieren para
ofrecer un buen servicio y una atencion personalizada, asi como las herramientas que
los apoyen a tener una mejor comunicacion, enriqueciendo la capacidad intelectual del
personal de las empresas que buscan calidad en los servicios que proporcionan. Se lleva
a cabo desde los principios de los noventa la capacitacion en el servicio al cliente,
implicando gastos de millones de délares para introducir nuevas politicas de servicios
al cliente; actualmente casi dos terceras partes de los estadounidenses se encentran en
puestos de servicio al cliente y cada vez mas encuentran necesario competir con la

calidad de sus servicios.

Algunos otros puntos que menciona dentro de la capacitacion son las siguientes:
a. Accesibilidad: Se constituye en funcion a la cercania o proximidad de las
personas a un determinado lugar ya sea su centro de trabajo o cualquier

equipamiento o servicio que requiera para satisfacer sus intereses.
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Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tiene una compariia para ayudar
a los clientes para proporcionarle un servicio de calidad, esta tiene que ser agil
porque los clientes esperan una respuesta y es importante valor su tiempo y precisa
porque los clientes quieren lo que buscan y necesitan.

Comprension al cliente: Es la capacidad de analizar, comprender y conocer sus
necesidades.

Comunicacion: La comunicacion con los clientes es primordial y debe ser fluida
con un lenguaje que se pueda entender.

Cortesia: Es la atencion consideracion y amabilidad del personal, estos son
considerados como valor agregado en el servicio, al momento de prestar un
servicio se encuentra la interactuacion la que debe ser cortés con la finalidad de
hacer que el cliente se sienta comodo.

Por otro lado Cota y River (2016) consideran que la capacitacion es una

herramienta efectiva para mejorar el desempefio de los empleados, el contar con una

capacitacion eficiente permite a la empresa tener innovacion , desarrollo de estrategias

funcionales, competitivas y funcionales, apoyado en el uso de tecnologias de

informacion con un sentido ético y de responsabilidad social; la capacitacion no debe

visulizarse como una obligacion que tiene la empresa con los trabajadores, sino, debe

ser vista como una inversion que trae beneficios a la compafiia y a las personas que

asistan a las capacitaciones.

Capacitacion

Segun el autor Chiavenato (2011) menciona que la capacitacion es el proceso

educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del

cual las personas adquieren conocimientos, competencias y desarrollan habilidades en

funcion a los objetivos definidos.

Los beneficios de la capacitacion para las compafiias:

Aumenta la rentabilidad de la empresa.

Eleva la moral del personal

Mejora el conocimiento de los diferentes puestos.
Mejor imagen de la compaiiia.

Identificacién del personal con la entidad.
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Mejora relacion con el jefe — subordinados.
Comprension de las politicas de la empresa.
Informacion sobre las necesidades futuras del personal.
Solucionar problemas

Facilita la promocion de los empleados

Incremento en la productividad y calidad de trabajo

Promueve la comunicacién en la organizacion.

Los beneficios de la capacitacion para el empleado son:

Ayuda a la persona a tomar las decisiones y a solucionar problemas.
Favorece el desarrollo y la confianza del personal.

Mejora las habilidades de manejos de conflictos y comunicacion.
Aumenta el nivel de satisfaccidn con el puesto.

Ayuda a lograr las metas individuales.

Favorece un sentido de progreso como persona y en el trabajo.
Disminuyen temores de incompetencia.

Hacer sentir mas util al trabajador mediante su desempefio.

Los beneficios en las relaciones humanas internas y externas

Mejora la comunicacién entre grupos

Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
Alienta la cohesion entre grupos.

Ayuda a la orientacion de nuevos empleados.

Hacer viable los planes de la organizacion
Proporciona un buen clima para el aprendizaje

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

Importancia de la capacitacion

cumplan, Las empresas deben tener una constante adaptacion al medio competitivo de
hoy en dia, para ello estan obligados a encontrar mecanismos innovadores que
desarrollen a la misma; por lo tanto, se requiere de la capacitacion como elemento
cultural de la empresa y asi lograr un mejoramiento y desarrollo constante y solido de

la empresa. La informacion de la especificacion del puesto es necesaria para identificar

Es importante la capacitacion al personal para que los objetivos de la empresa se
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las necesidades de la capacitacion y desarrollo del personal dentro de una empresa.

Dicha informacion sugiere las habilidades, capacidades y conocimientos que requiere la

persona para poder desarrollar el puesto, ya que el colaborador no siempre contara con

todos los requerimientos y para ello se debe capacitar, asi son orientados para poder

desempefiar bien las labores para las que son requeridas (Nowell, 2015).

Métodos para la capacitacion

Nowell (2015) menciona que hay varias formas de transmitir la capacitacion,

todo depende del grupo al que se le va a impartir nuevas ensefianzas. Los métodos son

las siguientes:

Aprendizaje mediante el modelamiento.
Aprendizaje mediante el adiestramiento
Aprendizaje mediante el coaching y la tutoria
Coaching profesional

Mentoring

Fases para la capacitacion

Nowell (2015) menciona que la capacitacion establece cuatro fases que son las

siguientes:

Fase 01: Detectar necesidades

Debe de estar alerta el gerente de recursos humanos, respecto a los tipos de
capacitacion que se van a emplear, asi mismo se requiere métodos los cuales
ayuden a los trabajadores a mejorar su capacidad, conocimientos y habilidades.
Fase 02 Disefio del programa

Consiste en tomar informacién del anélisis que se obtuvo de la necesidad y con
esto poder utilizarlas para crear programas de alto nivel; asimismo el éxito de los
programas depende de algo mas que la capacidad de la organizacion.

Fase 03: Implementar el programa

Consiste en elegir los métodos para la implementacion de programas de

capacitacion, ya que de esta manera permite a elegir entre varios métodos donde
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se escoge el mas adecuado para aprender; para poder organizar los diversos
métodos en esta fase se toma en cuenta a los empleados ejecutivos y no ejecutivos.

- Fase 04: Evaluacion del programa

En esta fase se usan criterios para realizar una adecuada evaluacion en cuanto a la
capacitacion, estas son: reaccion, comportamiento, resultados y aprendizaje estas
son consideradas importantes porque brindan informacién relevante para el éxito

del programa.

Ciclo de la capacitacion

Visitacion (2018) menciona que la capacitacion proporciona medios en el cual
permite que el aprendizaje surja como resultado de los esfuerzos de cada persona, el
aprendizaje genera un cambio de conducta que se presenta a diario en todas las personas.
Por otro lado, la capacitacion orienta las experiencias del aprendizaje el cual conlleva a
un aspecto benéfico y positivo, ya que ayuda a completarlas y reforzarlas; en las
compaiiias se puede desarrollar en todos los niveles donde los empleados puedan poner
en practica los conocimientos y habilidades aprendidas lo que beneficia a la empresa y

a ellos.

Determinar las
necesidades de
capacitacidn

Evaluar y dar
seguimiento al
programa de
capacitacidn

Freparar el
programa de
capacitacidn

Administrar
la logistica
de la
capacitacidn

Fuente: Fuente Visitacion (2018, p. 17)
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2.3. Marco conceptual

Calidad: el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio que
tiene la capacidad de satisfacer las necesidades del consumidor (Cuatrecasas &
Gonzéles, 2017).

Capacitacion: es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sisteméatica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, competencias y desarrollan habilidades en funcion a los
objetivos definidos (Chiavenato, 2011).

Cliente: es la persona que adquiere un bien o servicio para satisfacer sus
necesidades (Sovero y Suarez, 2015).

Mantenimiento: es cuando un bien recibe tratamiento a efectos de restaurarlo a
un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién requerida (Sovero y
Suarez, 2015).

Objetivo: es el planteo de una meta o un propdsito a alcanzar y que de acuerdo
al &mbito donde sea usado tiene cierto nivel de complejidad (Sovero y Suarez,
2015).

Planes de correccion: es el instrumento que permite proyectar en el tiempo las
acciones necesarias a partir de los resultados del proceso de autoevaluacion
Sovero y Suarez, 2015).

Reparacién: es la accion y efecto de reparar un bien que no funciona
correctamente (Cantillo, 2014).

Satisfaccion al cliente: es el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas (Gonzales, 2011)

Servicio al cliente: es la accidn o conjunto de actividades destinadas a satisfacer
una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y
personalizado (Sanchez, 2019).

Vehiculo: es un medio de locomocion que permite el traslado de un lugar a otro

de personas o cosas Sovero y Suarez, 2015).
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Trabajador: se refiere a toda persona fisica que presta sus servicios
subordinados a otra institucion o persona, obtenido una retribucion a cambio de

su fuerza de trabajo (Rojo, 2020).
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I11. Hipdtesis

En el presente trabajo de investigacion: Gestion de calidad en la capacitacion en atencion
al cliente en las micro y pefias empresas, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores de la ciudad de Huaraz, 2018, no se plantea la hipétesis por tratarse de un
estudio de nivel descriptivo. Los estudios descriptivos estudian situaciones que

generalmente ocurren en condiciones naturales (Espinoza, 2018).
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental de forma universal.

Fue no experimental porque se realizaron sin manipular deliberadamente las
variables, se observo el fenémeno tal como se muestra dentro de su contexto (Rojas,
2015).

De forma transversal porque los datos fueron recolectados en un solo
momento y en tiempo Unico, son el propdsito de describir las variables.

Cuyo diagrama es como sigue:

M/
\A

Oy

Donde:
M = Muestra conformada por las Micro y Pequefias Empresas del rubro en estudio.
Ox = Variable Gestion de Calidad.

Oy = Variable Capacitacion en atencion al cliente.

Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, porque permitié recolectar los
datos conforme a la variable en estudio.

El tipo de investigacion permite darle la dimension al nivel de acuerdo a
los objetivos establecidos (Rojas, 2015).

Nivel de la investigacion.

El nivel de la investigacion fue descriptivo, debido a que sélo se limitd a
describir las principales caracteristicas de las variables en estudio.

El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que se

aborda un fenémeno o un evento de estudio (Rojas, 2015).
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4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 65 Micro y Pequefias Empresas del
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la Ciudad de
Huaraz, para poder determinar la poblacion se usé datos que nos proporciona la
Municipalidad de Huaraz.

El universo o poblacion se define como la totalidad del fendmeno a
estudiar donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica comun la cual
estudia y da origen a los datos de la investigacion (Rojas, 2015).

4.2.2. Muestra

El tamafio de la muestra fue de 61 Micro y Pequefias Empresas del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos de la Ciudad de Huaraz.

La muestra es una parte o fragmento representativo de una determinada
poblacion cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva de tal manera

que los resultados obtenidos en la muestra pueden generarse a todos los

elementos que conforman dicha poblacién (Rojas, 2015).

Calculo del tamafo de muestra

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

N+ZZxpx*q
" e (N-1)+Zixp*q Nivel de confianza | Z aifa
99.7% 3

n = Tamafo de muestra buscado 99% 2,58
N = Tamafio de la poblacion o Universo 98% 233
Z = Pardmetro estadistico que depende N 96% 2,05
e = Error de estimacion maximo aceptado 95% 1,96
p = Probabilidad de que ocurra el evento estimado 90% 1,645
q = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra e. 80% 1.28
Entonces hallamos valores: 50% 0674
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Paradmetro | Insertar Valor
N 65

Z 1,96

P 50%

Q 50%

e 3%

Remplazando datos en la formula:
N * Zé *D*q
=ez*(N—1)+Z§*p*q
65 * (1.96%) * 50 = 50
" T 325 (65— 1) + (1.962) * 50 * 50
62.426
~ 1018
n = 61.3222004

n==~61

n
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Variable Definicion conceptual Dimensidn Definicién operacional Indicador Escala de
medicion
Representantes | Los representantes son personas Edad - 18 — 30 afios
de las Microy | encargados que administran las - 31 -50 afios Ordinal
pequerias micro y pequefias empresas - 51 a més afios
empresas Sexo - Masculino
- Femenino
Grado instruccién Los administradores, gerentes y/ 0 - Sin instruccion
propietarios de las micro y pequefias - Primaria
empresas son las personas que velan por la - Secundaria Nominal
entidad y los representan ante la sociedad - Superior no universitario
- Superior Universitario
Cargo que desempefia - Duefio
- Administrador
Tiempo que - Oa3afos
desempefia - 4 a6 afnos
- 7 afios a mas
Microy Son unidades econémicas Tiempo de - 0a3arios
pequerias constituidas por una personas permanencia - 4aé6afio
empresas natural o juridica, bajo cualquier - 7 amas afios
forma de organizacion Ordinal
empresarial (Sunat, 2014). Namero de Es caracterizacién propia y la determinacion - 1ab trabajadores
trabajadores que de ciertos atributos para poder ser una micro - 6a 10 trabajadores
laboran y pequefia empresa - 11 a més trabajadores
Vinculo de las - Familiar
personas que trabajan - No familiar
Objetivo de creacion - Generar ganancia
- Subsistencia
Tipo de constitucién -E.LR.L. Nominal
-S.R.L.
-S.AC.
-SAA
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Planificar Define establecer los objetivos y procesos Objetivos
necesarios para obtener los resultados, de Métodos
Forma en que la direccion conformidad con los requisitos del cliente y Procedimientos
Gestion de planea las actividades futuras, las politicas de la organizacion.
calidad instaura programas y controla
los resultados de la calidad Hacer Implementar procesos para alcanzar los Ejecutar planes de correccion
dentro de un proceso de mejora objetivos; es ejecutar el plan estratégico lo Coordinar actividades.
continua, ademas son un que contempla. Control de cambios externos
conjunto de caracteristicas que e internos
posee un producto o servicio Verificar La verificacion suele ser el proceso que se Supervision de las
que tiene la capacidad de realiza para revisar si una determinada cosa actividades
satisfacer las necesidades del esta cumpliendo con los requisitos y normas Herramientas de evaluacion.
consumidor (Cuatrecasas & previstos. Realiza control interno
Gonzalez 2017).

Actuar Se deben estudiar los resultados y Reforzar puntos débiles
compararlos con el funcionamiento de las Identificacion de areas
actividades antes de haber sido implantada la
mejora.

Capacitacion Son los procesos logisticos Accesibilidad Es la accesibilidad y la facilidad de Facilidad para encontrar un

en atencion al
cliente

complejos y elaborados que
buscan ganar la confianza de los
clientes, por medio de
relaciones para conocerlos
mejor y captarlos
adecuadamente (Blanco, 2008).

contactar.

producto

Capacidad de
respuesta

Es la disposicion y voluntad de los
empleados para ayudar a los clientes y
ofrecerles un servicio rapido.

Capacitar al personal
Nivel de tiempo de espera

Compresidn al cliente

Es el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
necesidades.

Necesidades
Satisfacer al cliente

Comunicacion

Mantener a los clientes informados
utilizando un lenguaje que pueden entender,
asi como escuchar.

Informacion brindada

Cortesia

Es la atencidn, consideracion y amabilidad del
personal de contacto.

Atencion
Respeto
Amabilidad

Likert
Encuesta
Cuestionario

33




4.4. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

4.4.1. Técnica

Para el recojo de la informacion de campo se utiliz6 como técnica la
encuesta que se aplico a la muestra en estudio.

En el campo de trabajo se usé como técnica para el recojo de la
informacidén la encuesta porque se ha convertido en una herramienta
fundamental para el estudio de las relaciones sociales (Leal, 2017).

4.4.2. Instrumento

Para el recojo de la informacion se utilizd el cuestionario estructurado
con preguntas relacionadas a las variables que se aplico a la muestra en estudio.

El cuestionario es un documento en el cual se recopila la informacion
por medio de preguntas concretas aplicadas a una determinada muestra con el
propasito de conocer una opinién (Leal, 2017).

4.5. Plan de analisis

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos, para lo cual se recurrid a los informantes o fuentes y los datos que se
obtuvieron fueron ingresados a los programas especiales como Word, Excel y el al
programa estadistico SPSS, Turnitin, luego se procesaron los datos para la

presentacion de las tablas y graficos y por altimo se realizé el analisis estadistico.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Variable Indicadores Poblacién y Muestra Metodologia Técnicas e
instrumentos

¢Cuadles son las principales | Objetivo General Gestion de | Planificar Poblacién: Tipo: Técnica:

caracterl’stigas fje la Gestié_n de ca[idad - Desgribir las pr_incipales caracteri;ticgs de la Calidad Hacer La poblacion fue de 65 | La investigacion fue de | | 4 Encuesta

en la capacnamc')n enNatencm’)n al cliente gestlc?r) de cglldad en la g:apacnamén en Verificar micro y pequefias | tipo cuantitativo porque '

mantenimionioy reparacion devehicuios | empresas. rubto de . manenimento. v Actuar empresas, rubro  de | se Uso  téonicas Y

automotores de la ciudad de Huaraz, reparacié,n de vehiculos automotores de la manten!mlento . y | medicion de las variables.

2018? ciudad de Huaraz, 2018. reparacion de VEh'_CUIOS . Instrumento:

Objetivos especificos automotores de la ciudad | Nivel:

- Describir las principales caracteristicas de los de Huaraz. La investigacion fue de | !
representantes en las micro y pequefias Muestra nivel descriptiva porque | Cuestionario.
empresas, rubro de mantenimiento y La muestra fue de 61 | se relataron las
reparacion de vehiculos automotores de la | Capacitaci | Accesibilidad | micro y  pequefias | caracteristicas que
ciudad de Huaraz, 2018. o 6nen Capacidad de | empresas, rubro de | estaban ocurriendo con

- 3?§f;|b|rJas p;;gﬁfﬁ;ﬁs Caer;%?:::s'cas ?St!?g atencion al | respuesta mantenimiento y | las variables.

‘ cliente Compresion al | reparacion de vehiculos

mantenimiento y reparacién de vehiculos
automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.
Describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en la capacitacion en atencion al
clienteen las micro y pequefias empresas, rubro
de mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.
Elaborar un plan de mejora sobre la gestion
de calidad en la capacitacién en atencion al
cliente en las Micro y Pequefias Empresas,
rubro de mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores de la ciudad de
Huaraz, 2018.

cliente
Comunicacion
Cortesia

automotores de la ciudad
de Huaraz

Disefio:

El disefio de la presente
investigacion no
experimental y de forma
transversal porque los
datos fueron recolectados
en un solo momento y en
un tiempo Unico, con el
proposito de describir las
variables.
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4.7. Principios éticos

La Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote tiene ciertos principios

que estan de acuerdo al cédigo de ética de las cuales puse en practica los siguientes

principios éticos que rigen la actividad investigadora.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Apliqué este principio
porque se tomaron las medidas necesarias para evitar dafios concernientes al
medio ambiente, plantas y animales, a la vez se planificO acciones para
disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

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

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

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

estudio o la comunicacién de los resultados.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

Caracteristicas n %
Edad

18 a 30 afios 24 39.3
31 a 50 afios 28 45.9
51 a méas afios 9 14.8
Total 61 100.0
Género

Masculino 39 63.9
Femenino 22 36.1
Total 61 100.0
Grado de instruccion

Sin instruccion 7 115
Primaria 10 16.4
Superior no universitaria 18 29.5
Secundaria 13 21.3
Superior universitaria 13 21.3
Total 61 100.0
Cargo que desempefia

Duefio 34 55.7
Administrador 27 44.3
Total 61 100.0
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 29 475
4 a 6 afnos 24 39.3
7 a mas afos 8 13.1
Total 61 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE en el rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores.

37



Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, rubro mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018

Caracteristicas de la empresa n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 32 52.5
4 a 6 afos 27 44.3
7 a mas afios 2 3.3
Total 61 100.0
NuUmero de trabajadores que laboran en la empresa

1 a5 trabajadores 32 52.5
6 a 10 trabajadores 21 34.4
11 a mas trabajadores 8 13.1
Total 61 100.0
Vinculo de las personas que laboran en la empresa con el representante
Familiares 32 52.5
No familiares 29 475
Total 61 100.0
Obijetivo de la creacion de la empresa

Generar ganancia 35 57.4
Subsistencia 26 42.6
Total 61 100.0
Tipo de constitucién de la empresa

E.ILR.L. 29 475
S.R.L 18 29.5
SAC 9 14.8
SAA 5 8.2
Total 61 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE en el rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores.
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Tabla 3

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad y la capacitacion en atencion
al cliente en las Micro y Pequefias Empresas en el rubro de mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018

Caracteristicas

Gestion de calidad N %
Define objetivos para el logro de una buena gestion de calidad

Nunca 15 24.6
Muy pocas veces 9 14.8
Algunas veces 12 19.7
Casi siempre 18 29.5
Siempre 7 115
Total 61 100.0
Establece métodos para el logro de los objetivos de la

empresa

Nunca 7 115
Muy pocas veces 14 23.0
Algunas veces 11 18.0
Casi siempre 24 39.3
Siempre 5 8.2
Total 61 100.0
El procedimiento a seguir para el cumplimiento de los objetivos es importante
Nunca 7 115
Muy pocas veces 17 27.9
Algunas veces 12 19.7
Casi siempre 23 37.7
Siempre 2 3.3
Total 61 100.0
Ejecuta correcciones frente a las dificultades

Nunca 5 8.2
Muy pocas veces 14 23.0
Algunas veces 14 23.0
Casi siempre 20 32.8
Siempre 8 131
Total 61 100.0
Ejecuta planes de mejora para su

empresa

Nunca 11 18.0
Muy pocas veces 9 14.8
Algunas veces 15 24.6
Casi siempre 16 26.2
Siempre 10 16.4
Total 61 100.0
Realiza la coordinacion de las actividades de su empresa

Nunca 3 4.9
Muy pocas veces 17 27.9
Algunas veces 14 23.0
Casi siempre 16 26.2
Siempre 11 18.0
Total 61 100.0
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Ejecuta planes para controlar los cambios externos e internos de su empresa

Nunca 14 23.0
Muy pocas veces 8 131
Algunas veces 10 16.4
Casi siempre 18 29.5
Siempre 11 18.0
Total 61 100.0
Realiza la supervision de las actividades concernientes a su

empresa

Nunca 13 21.3
Muy pocas veces 10 16.4
Algunas veces 13 21.3
Casi siempre 18 29.5
Siempre 7 115
Total 61 100.0
Utiliza alguna herramienta de evaluacion para su empresa

Nunca 9 14.8
Muy pocas veces 12 19.7
Algunas veces 13 21.3
Casi siempre 15 24.6
Siempre 12 19.7
Total 61 100.0
Realiza el control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos

Nunca 11 18.0
Muy pocas veces 11 18.0
Algunas veces 13 21.3
Casi siempre 14 23.0
Siempre 12 19.7
Total 61 100.0
Trabaja los puntos débiles de su empresa

Nunca 12 19.7
Muy pocas veces 10 16.4
Algunas veces 12 19.7
Casi siempre 12 19.7
Siempre 15 24.6
Total 61 100.0
Identifica areas que requieren mejorar para su funcionamiento

Nunca 6 9.8
Muy pocas veces 13 21.3
Algunas veces 14 23.0
Casi siempre 13 21.36
Siempre 15 24.6
Total 61 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES en el rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores.
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Tabla 4

Caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente en las Micro y Pequefias
Empresas en el rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la
ciudad de Huaraz, 2018.

Capacitacion en atencion al cliente n %

Es facil encontrar para los clientes los productos que ofrece su empresa

Nunca 10 16.4
Muy pocas veces 9 14.8
Algunas veces 8 13.1
Casi siempre 19 31.1
Siempre 15 24.6
Total 61 100.0
Brinda capacitacién a su personal para contribuir a una buena gestion de calidad
Nunca 13 21.3
Muy pocas veces 19 31.1
Algunas veces 8 13.1
Casi siempre 16 26.2
Siempre 5 8.2
Total 61 100.0
Cuenta con el personal suficiente para minimizar el tiempo

de espera

Nunca 11 18.0
Muy pocas veces 14 23.0
Algunas veces 7 115
Casi siempre 17 27.9
Siempre 12 19.7
Total 61 100.0
Entiende las necesidades que tienen los clientes

Nunca 10 16.4
Muy pocas veces 11 18.0
Algunas veces 12 19.7
Casi siempre 21 34.4
Siempre 7 115
Total 61 100.0
El personal se muestra interesado en satisfacer a los clientes

Nunca 9 14.8
Muy pocas veces 14 23.0
Algunas veces 12 19.7
Casi siempre 10 16.4
Siempre 16 26.2
Total 61 100.0
Cuenta con un listado de precios y productos

Nunca 9 14.8
Muy pocas veces 16 26.2
Algunas veces 8 13.1
Casi siempre 18 29.5
Siempre 10 16.4
Total 61 100.0
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El personal brinda buena atencion a los clientes

Nunca 9 14.8
Muy pocas veces 7 115
Algunas veces 14 23.0
Casi siempre 15 24.6
Siempre 16 26.2
Total 61 100.0
El personal es respetuoso con el cliente

Nunca 12 19.7
Muy pocas veces 13 21.3
Algunas veces 13 21.3
Casi siempre 5 8.2
Siempre 18 29.5
Total 61 100.0
El personal es amable con los clientes

Nunca 16 26.2
Muy pocas veces 6 9.8
Algunas veces 6 9.8
Casi siempre 14 23.0
Siempre 19 31.1
Total 61 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES en el rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores.

42



Tabla5

Plan de mejora de gestion de calidad en la capacitacion en atencion al cliente en las
Micro y Pequefias Empresas, rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos

automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

personal por falta de

capacitacion

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema

Servicio Nivel de servicio baja En ciertas ocasiones el
servicio es malo por falta
de personal

Personal Poca iniciativa que tiene el | Personal desmotivado por

falta de capacitacién

Necesidad del cliente

Cliente insatisfecho por el
mal servicio que se le

brinda en ciertas ocasiones

No satisfacer las

necesidades en su totalidad

Sistema de trabajo

No establece los
procedimientos,
herramientas, recursos y el

rol del colaborador

No establecer
procedimientos,
herramientas y recursos

adecuados

Posicion frente a la

competencia

Personal y servicio

Ausencia del personal y un

mal servicio
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5.2. Anélisis de resultados
Con respecto a las principales caracteristicas de los representantes de las Micro y
Pequefias Empresas en el rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos

automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

Referente a la edad el 45,9% de los representantes del rubro en estudio se encuentra
entre 31 a 50 afios de edad (Tabla 1). El resultado coincide con Salazar (2016), que
menciona que el 42,3% de los representantes encuestados se encuentran entre 31 a
40 afos de edad. Lo que demuestra que la mayor parte de los representantes son
personas adultas que estan entre los 31 a 50 afios de edad, porque cuentan con

experiencia en el rubro siendo favorable para administrar su negocio.

Referente al género el 63,9% de los representantes del rubro en estudio son de sexo
masculino (Tabla 1). El resultado se contradice con Salazar (2016), que manifiesta
que el 53,8% de los encuestados corresponde al género femenino. Esto demuestra
que los representantes del rubro en estudio en su mayoria son liderados por los

varones debido a la actividad que se realiza en este tipo de negocio.

Con respecto al grado de instruccién de los representantes de las Micro y Pequefas
Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos el 29,5% tiene nivel
de estudios superior no universitaria (Tabla 1). El resultado se contrasta con
Jauregui (2016), que menciona que el 71% de los representantes encuestados tiene
grado de instruccién superior no universitaria. Esto demuestra que la mayoria de
los representantes que se dedican a este rubro tienen un nivel de educacion superior
no universitaria, la cual no es impedimento para tener un negocio y poder

Superarse.

Con respecto al cargo que desempefia los encuestados pertenecientes al rubro
mantenimiento y reparacién de vehiculos se aprecia que el 55,7% es duefio de su
empresa (Tabla 1). Este resultado se asemeja con Romero (2018), que menciona
que el 64.2% son duefios de su negocio. Esto demuestra que la mayoria de los
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encuestados del rubro en estudio son duefios de su empresa y tienen la capacidad

empresarial de generar sus propios ingresos.

Con relacion al tiempo que desempefian los representantes del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos el 47,5% desempefia el cargo entre 0 a 3
afios (Tabla 1). Este resultado se contradice con Jauregui (2016), que menciona
que el 37,5% de los representantes tienen mas de 7 afios de permanencia en el
cargo. Esto demuestra que los representantes del rubro en estudio tienen poco
tiempo en el cargo, pero a pesar de ello le ponen empefio para dar lo mejor y asi

brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Con respecto a las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
en el rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores de la ciudad de
Huaraz, 2018.

Con respecto al tiempo de permanencia de las Micro y Pequefias Empresas del
rubro en estudio se puede apreciar que el 52,5% tiene una permanencia en el rubro
de 0 a 3 afios, (Tabla 2). Este resultado se contradice con Jauregui (2016), que
menciona que el 38% de los encuestados manifestaron tener una permanencia de
7 afios a mas en el rubro. Esto demuestra que la permanencia de las Micro y
Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos es de poco

tiempo lo que no es impedimento para superarse y crecer Como empresa.

Con respecto al nimero de trabajadores que cuentan las Micro y Pequefias
Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos el 52,5% cuenta con
1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Este resultado coincide con Jauregui (2016), que
manifiesta que el 62,5% de las Micro y Pequefias Empresas en estudio contaban
con 1 a 3 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las Micro y Pequefias
Empresas del sector mantenimiento cuentan con una cantidad limitada de
trabajadores, los que concuerda al volumen de laempresay a la cantidad de clientes

con los que estos cuentan.
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Con respecto a las personas que trabajan en las Micro y Pequefias Empresas del
rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos el 52,5% labora con familiares
(Tabla 2). Este resultado coincide con Romero (2018), que manifiesta que el 58%
de las Micro y Pequefias Empresas trabajan con sus familiares. Esto demuestra que
mas de la mitad de las Micro y Pequefias Empresas del sector automotriz brindan

trabajo a sus familiares, para que puedan mejorar su situacién econémica.

Con respecto al objetivo de creacion de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos el 57,4% tuvo como objetivo de creacion
el generar ganancias (Tabla 2). Este resultado coincide con Flores (2017), que
menciona que el 75% de los representantes encuestados casi siempre se han trazado
una vision de crear una empresa con el objetivo de generar ganancia. Esto
demuestra que la mayoria de Micro y Pequefias Empresas se originaron con la
finalidad de obtener ganancias con las puedan vivir y cubrir sus necesidades.

Con respecto al tipo de constitucién que tiene la MYPE el 47,5% indico ser del
tipo E.LR.L. (Tabla 2). Este resultado coincide con Romero (2018) donde
menciona que al crear una empresa se debe definir cuél serd la denominacién o
razén social, esté estara representada por unas siglas que haran parte del nombre

de la empresa.

Con respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las Micro
y Pequefias Empresas en el rubro de mantenimiento y reparacion de vehiculos

automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

Para realizar la accién de definir los objetivos para una buena gestion de calidad,
el 29.5% de los representantes del rubro investigado casi siempre definen objetivos
(Tabla 3). El resultado se contradice con Flores (2017) quien menciona que el
100% los representantes de las Micro y Pequefias Empresas no cuentan con un plan
para conseguir sus objetivos y por ende no realizan la aplicacion de gestion calidad
en el funcionamiento de su negocio. De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas

y Gonzalez (2017) menciona que es fundamental fijar los objetivos en una
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compafiia. Esto demuestra que la mayoria de empresarios del rubro en estudio
define ciertos objetivos que puedan contribuir al desarrollo de una buena gestion
de calidad.

Para realizar la accion de establecer métodos para lograr los objetivos el 39.3% de
los representantes del rubro investigado casi siempre establecen métodos (Tabla
3). El resultado se contradice con Jauregui (2016) quien menciona que el 100%
dicen que aplicar la Gestion de Calidad como estrategia para ayudar a lograr
objetivos. De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y Gonzales (2017) donde
menciona que debe elegirse los métodos adecuados para lograr los objetivos. Los
resultados muestran que las empresas en estudio casi siempre suelen establecer

métodos para lograr los objetivos que se trazaron.

Para realizar la accion de considerar importante el procedimiento a seguir para el
cumplimiento de los objetivos planeados el 37,7% de los representantes del rubro
investigado mencionaron siempre es importante el procedimiento a seguir (Tabla
3). Es resultado coincide con Flores (2017) quien menciona que se debe establecer
ciertos procedimientos que sean importantes para alcanzar los objetivos trazados y
alcanzar las metas que formaran parte del éxito en el d&mbito empresarial. De
acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y Gonzales (2017) menciona que es
importante el procedimiento para el logro de los objetivos trazados en la empresa.
Esto demuestra que las empresas en estudio consideran que siempre es importante
seguir ciertos procedimientos que ayudaran a que se cumplan los objetivos

planteados para ser mejores en el &mbito empresarial.

Para realizar la accién de ejecutar las correcciones frente a las dificultades el 32,8%
de los representantes del rubro investigado casi siempre se ejecutan las
correcciones (Tabla 3). El resultado coincide con Abanto (2017) que menciona que
mas alla de asegurar las normativas que requieren un monitoreo cercano, el
cumplimiento de los procesos de la organizacion y la correccion luego de detectar
un desvio o falla, se debe documentar los procesos comprobados y seguir de

manera exacta las instrucciones escritas de acuerdo a los estandares establecidos.
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De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2017) menciona que consiste llevar
a cabo el trabajo y las acciones correctivas que fueron planteadas. Demostrando
que las Micro y Pequefias Empresas del rubro en estudio casi siempre suelen
ejecutar correcciones frente a las dificultades que se les presenta durante su

trayecto.

Para realizar la accion de ejecutar planes de mejora para su empresa el 26,2% de
los representantes del rubro investigado casi siempre ejecutan planes de mejora
(Tabla 3). El resultado se contradice con Maggi (2020) quien menciona que el 76%
de los representantes no aplican ninguna técnica de mejora en la gestion de calidad
debido a que desconocen. De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y Gonzales
(2017) quien menciona que se debe verificar y controlar los efectos y resultados
que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se puede ver que las Micro y
Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos casi
siempre se preocupan por ejecutar planes de mejora que pudieran cambiar a la

empresa.

Para realizar la accion de coordinacion de las actividades de su empresa el 26,2%
de los representantes del rubro investigado casi siempre realizan las
coordinaciones (Tabla 4). El resultado coincide con Quintero (2015) que menciona
que la coordinacién de actividades empresariales viene a ser un canal de
comunicacion comun para los empresarios para mejorar el cumplimiento y riesgo
laboral. Por otra parte, se compara con Cuatrecasas y Gonzales (2017) que
menciona que la formacion y educacién de los colaboradores es necesario para que
adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de realizar. Con
esto se puede determinar que las Micro y Pequefias Empresas del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos muestran cierto interés para coordinar

las actividades que ayudaran a mejorar la gestién empresarial.
Para realizar la accion de establecer planes para controlar los cambios externos e

internos de su empresa el 29.5% de los representantes del rubro investigado casi

siempre establecen panes (Tabla 4). El resultado se compara con Abanto (2017)
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quien menciona que la fase de control comprende el verificar y controlar los
efectos y resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Por otra parte,
se compara con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quien establece que se verifica y
se controla los efectos y resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas.
Establecer planes que permitan controlar los cambios que puedan existir ya sean
externos o internos permitird a los representantes del rubro investigado a tomar

acciones para hacerle frente.

Para realizar la accion de supervision de las actividades concernientes a su empresa
el 29,5% de los representantes del rubro investigado casi siempre realizan la
supervision de las actividades (Tabla 4). El resultado coincide con Tapullima
(2018) quien establece que dentro de la fase de control, del ciclo PDCA,
comprende la supervision de los efectos y resultados que surjan de las actividades
que desarrolla la organizacion. Por otra parte, se asemeja con Cuatrecasas y
Gonzales (2017) quien establece que se trata de formalizar el cambio o accién de
mejora de forma generalizada introduciéndolo en los procesos o actividades. De
esto modo podemos ver que los resultados demuestran que las Micro y Pequefias
Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos realizan la

supervision de las actividades concernientes a su empresa.

Para realizar la accion de utilizar herramientas de evaluacion para su empresa el
24.6% de los representantes del rubro investigado casi siempre utilizan
herramientas de evaluacion (Tabla 4). El resultado se asemeja con Abanto (2017)
quien menciona que las herramientas que son usadas para la evaluacion de la
empresa deben ser innovadoras que permitan medir la capacidad de la empresa.
Por otra parte, se asemeja con Cuatrecasas y Gonzales (2017) quien establece que
es conveniente definir previamente cuales seran las herramientas y los criterios de
evaluacion. Con esto podemos ver que las Micro y Pequefias Empresas del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos suelen usar casi siempre herramientas

que permitan la evaluacion de su empresa.
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Para realizar la accion de realizar el control interno en su empresa para verificar el
cumplimiento de los objetivos el 23% de los representantes casi siempre realizan
el control interno (Tabla 4). EIl resultado coincide con Abanto (2017) quien
establece que la fase de control se ha de comprobar si los objetivos marcados se
han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos. Los
resultados muestran que las Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento
y reparacion de vehiculos siempre realizan el control interno en su empresa para

poder verificar que se cumplan los objetivos trazados.

Para realizar la accion de trabajar los puntos débiles de su empresa el 24,6% de los
representantes mencionaron siempre trabajan los puntos débiles (Tabla 4). El
resultado coincide con Quintero (2019) quien menciona que los puntos débiles
deberian ser evitados por cualquier empresa del sector porque estos no favorecen
al desarrollo de las mismas. De esto modo se poder que las Micro y Pequefias
Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos se preocupan por

trabajar en los puntos débiles de su empresa para otorgar mayores beneficios.

Para realizar la accion de identificacion de las &reas que requieren prioridad para
su mejora el 24.6% de los representantes mencionaron siempre realizan la
identificacion de las areas (Tabla 4). El resultado coincide con Juifia (2018) quien
indica que el 73% de los encuestados opinaron que si manejan técnicas de calidad
para medir el desempefio de cada area de la empresa. Demostrando asi que las
Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos
siempre identifican a las areas que requieren mejoras para asi no perjudicar el

desarrollo de las mismas.
Con respecto a las principales caracteristicas de la capacitacion en atencién al
cliente en las Micro y Pequefias Empresas en el rubro de mantenimiento y

reparacion de vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

Para los gerentes que quieren que los clientes puedan encontrar los productos que

ofrece de manera facil, en su mayoria el 31.1% de los representantes de las
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empresas del rubro investigado mencionaron casi siempre es facil (Tabla 5). Este
resultado se contradice con Romero (2018) donde menciona que el 75% de los
encuestados menciona que en la empresa no tiene los productos tan visibles por
tener espacios reducidos. Esto demuestra que los clientes que acuden al
establecimiento siempre les son faciles de encontrar los productos y servicios que

ofrecen.

Para los gerentes que brindan capacitacion a su personal para contribuir a una
gestion de calidad, en su mayoria el 26.2% de los representantes de las empresas
del rubro investigado casi siempre brinda capacitacién al personal (Tabla 5). Este
resultado coincide con Tapullima (2018) quien menciona que el 64% capacita a su
personal de manera constante. Por otra parte, Romero (2018) mencionan que la
capacitacién al empleado ayuda a contribuir en el desarrollo de la empresa. Estos
resultados evidencian que casi siempre las Micro y Pequefias Empresas en estudio
brindan capacitacidn al personal para que pueda contribuir con el desarrollo de una

buena gestion de calidad.

Para los gerentes que cuentan con personal suficiente para minimizar los tiempos
de espera, en su mayoria el 29.7% de los representantes de las empresas del rubro
investigado siempre cuentan con el personal suficiente (Tabla 5). Este resultado
coincide con Pérez (2017) quien menciona que el 75% dijeron casi siempre cuentan
con el nimero de personal para la atencion a los clientes. Es asi que se puede
concluir que las Micro y Pequefias Empresas en estudio mencionan que casi
siempre cuenta con el equipo de trabajo necesario, esto se debe al factor

econdmico.

Para los gerentes que entienden las necesidades que tienen los clientes, en su
mayoria el 34,4% de los representantes de las empresas del rubro investigado casi
siempre entienden las necesidades (Tabla 5). El resultado se contradice con Aguilar
(2016) quien menciona que el 85% de los encuestados manifestaron tener
dificultad en saber lo que los clientes desean, por la indecision al momento de

elegir un servicio. Por otra parte, Romero (2018) mencionan que la comprension
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al cliente es la capacidad de analizar, comprender y conocer sus necesidades. Es
asi que se puede concluir que las Micro y Pequefias Empresas en estudio entienden
y toman en cuenta las necesidades de sus clientes, tratando de satisfacer sus

requerimientos y crecer en el mercado.

Para los gerentes que dicen que el personal se muestra interesado en la satisfaccion
de los clientes, en su mayoria el 26.2% % de los representantes de las empresas del
rubro investigado mencionaron que el personal siempre muestra interés en la
satisfaccion de los clientes (Tabla 5). El resultado coincide con Tapullima (2018)
quien menciona que el 76% de las MY PE encuestadas manifestaron que el personal
que labora en la empresa siempre muestra interese para poder satisfacer el cliente
en servicio que solicite. Es asi que se puede concluir que el personal de las Micro

y Pequefias Empresas en estudio muestran interés en la satisfaccion de los clientes.

Para los gerentes que cuentan con un listado de precios y productos de lo que
ofrecen, en su mayoria el 29.5% de los representantes de las empresas del rubro
investigado casi siempre cuenta con un listado (Tabla 5). El resultado coincide con
Romero (2018) quien menciona que el 72,34% manifestaron que siempre cuentan
con un listado de precios sobre los servicios que brindan. Es asi acuerdo a los
resultados obtenidos se puede mencionar que las Micro y Pequefias Empresas en
estudio cuentan con un listado de precios y productos, lo que resulta beneficioso
para los empleados, ya que asi estos no tendran confusiones, y estos podran contar

con informacién precisa y exacta.

Al momento que el cliente acuda a la empresa el personal le brinda buena atencién
el 26.2% de los representantes de las empresas del rubro investigado mencionaron
que el personal siempre brinda buena atencién (Tabla 5). El resultado coincide con
Aguilar (2016) quien en su investigacion menciona que el 50% brinda capacitacién
a los trabajadores de su empresa, el 70% de las empresas encuestadas afirmaron
que brinda una buena atencion al cliente por ser parte importante de la empresa.
Por otra parte Romero (2018) mencionan que capacitar al personal encargado del

servicio de atencidn al cliente es importante para que conozca y experimente las
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habilidades que se requieren para ofrecer un buen servicio y una atencion
personalizada. Es asi que se puede mencionar que la mayoria de los representantes
del rubro en estudio, considera que dar un trato por igual a sus clientes es lo
correcto, por ende, se debe capacitar constantemente a su personal, asi como
incentivarlos de manera econdmica como moral, pues queda claro que de la mano

de obra, depende el crecimiento de una empresa.

Al momento que el cliente acuda a la empresa el personal es respetuoso el 29.5%
de los representantes de las empresas del rubro investigado mencionaron siempre
es respetuoso el personal con el cliente (Tabla 5). El resultado coincide con
Tapullima (2018) que menciona que el 85% de los trabajadores son respetuosos
con los clientes porque consideran que son factores importantes para la empresa.
Por otra parte Romero (2018) mencionaron que el objetivo principal es capacitar a
todos los trabajadores para tratar a los clientes de la compafiia en una forma cortes.
Los resultados demuestran que el respeto hacia el cliente deberia de ser de manera

constante para que se pueda sentir importante al momento de acudir a la empresa.

Al momento que el cliente acuda a la empresa el personal se muestra siempre
amable el 31.1% de los representantes de las empresas del rubro investigado
mencionaron siempre se muestra amable el personal con el cliente (Tabla 5). El
resultado coincide con Aguilar (2016) que menciona que el 100% de los
encuestados manifestaron que siempre se muestran amables con los clientes
porque consideran que el trato amable hacia el cliente es importante en todo
aspecto. Por otra parte, Romero (2018) dicen que el valor agregado en el servicio
es la consideracion y amabilidad del trabajador hacia el cliente. De acuerdo al
resultado se puede mencionar que la mayoria de los representantes del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos mencionan que los trabajadores siempre
son amables con los clientes cuando acuden al establecimiento a solicitar un

servicio.
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Plan de Mejora

Elaborar un plan de mejora sobre la Gestion de calidad en la capacitacion en atencion

al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro mantenimiento y reparacion de

vehiculos automotores de la ciudad de Huaraz, 2018.

Datos generales

Misidn

Razon social: Centro Diésel Choco E.I.R.L
Giro de la empresa: Mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores.
Direccién: Av. 27 de noviembre nro. S.N BR Villon bajo (al frente de

Lubricentros América) Ancash - Huaraz - Huaraz

Centro Diésel Choco E.I.R.L dedicada al rubro Mantenimiento y reparacion de

vehiculos automotores, tienen como mision ser uno de los talleres de mayor

confianza de sus clientes, satisfaciendo las necesidades con oportunidad y

calidad a través del personal a cargo, con la finalidad de lograr de manera

completa lo requerimientos de los mismos.

Vision

Tienen como vision ser lider en mantenimiento y reparacion de automoviles,

manteniendo el servicio de calidad en los diferentes servicios que ofrece, ser

reconocido y competitivo por su dinamismo en la prestacion de servicios y

atencion al cliente, incentivando el desarrollo humano y compromiso de sus

colaboradores con la empresa.

Valores organizacionales

Respeto: El respeto entre los colaboradores es mutuo, esto hace que
trabajan de forma veraz y honrada.

Empatia: El trato a los clientes es bueno.

Responsabilidad: La responsabilidad que tenemos por cumplir con nuestro
trabajo hace que cumplamos con nuestras labores en los horarios
establecidos.

Compromiso: Nuestro compromiso con el trabajo hace que brindemos a los

clientes un buen servicio para que asi los motive a volver.
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e Humildad: Escuchamos las exigencias, quejas y sugerencias de los clientes
aceptando los errores cometidos y buscando las soluciones mas dptimas a
todos los problemas.

Objetivos empresariales

Objetivo general

Disefar una propuesta de mejora sobre la Gestion de calidad en la capacitacion

en atencion al cliente en la micro y pequefia empresa Centro Diésel Choco

E.l.LR.L, de la ciudad de Huaraz, 2018.

Objetivos especificos

e Implementar un sistema de calidad en atencién al cliente a través de la
mejora continua de acuerdo a las exigencias actuales y futuras de los
clientes.

e Establecer un sistema de incentivos y reconocimientos para incrementar el

compromiso e identificacion de los colaboradores.

Organigrama de la empresa

Administrador

Contabilidad

Recepcidn Cajera (0) Técnicos Mecéanicos
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Diagnostico General

Matriz de la estrategia
FODA

Oportunidades

Se cuenta con las
herramientas mecénicas y
equipos necesarios para
brindar el servicio de
reparacion de los
vehiculos automotores.
Reconocimiento de los
servicios exclusivos que el
cliente busca, como es la
calidad del servicio.

El cliente valora la calidad
del servicio que se le

brinda.

Amenazas

El ingreso de nuevas
micro y pequefias
empresas con precios
bajos, junto a ello se
suma escases de las
herramientas mecénicas.
Los desastres naturales
gue aquejan al medio
ambiente.

La inestabilidad politica'y
econdmica que aqueja al
Pais ha traido un declive
grande en la estabilidad

de la ciudadania.

Fortaleza

Los servicios realizados
con mecanismos de
calidad obteniendo
resultados éptimos.
Fomentar la
comunicacion con los
clientes de manera
permanente para
conseguir un adecuado
entendimiento.

El uso medios masivos de
comunicacion como es el
internet para promocionar
los servicios que se

brindan como son

F-0O
Aprovechar la calidad del
servicio para generar una
armoniosa relacion con
los clientes con la
finalidad de satisfacer sus
necesidades.

No

contaminantes para evitar

usar insumos
el impacto negativo en el
medio ambiente.

Hacer uso de la publicidad
mediante herramientas del

internet.

F-A

Conseguir la satisfaccion
del cliente a través de un
servicio personalizado,
generando una comunion

familiar.

56




mantenimiento y
reparacion de vehiculos

automotores.

Debilidades

Carencia y manejo
deficiente de la gestion de
calidad y servicio al

cliente en la empresa.

D-0O

Aprovechando el
crecimiento del mercado
y el avance de la
tecnologia, se capacita al
personal para que muestre
autonomia e iniciativa

propia en el trabajo.

D-A

A través de las
herramientas del internet
se promociona mejor los
servicios que se brindan
como es el
mantenimiento y
reparacion de vehiculos
automotores, generando
asi el interés de los
usuarios que visualicen la

publicidad.

Indicadores de Gestion

Indicadores Evaluacion de los indicadores dentro de las
MYPES
Servicio Nivel del servicio es bueno - malo
Personal Compromiso del personal por su trabajo

Necesidad del cliente

Cliente satisfecho o insatisfecho con el servicio

Sistema de trabajo

recursos

Establecer procedimiento, herramientas y

Posicion frente a la competencia

Depende del personal y calidad del servicio
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Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema

Servicio Nivel de servicio baja En ciertas ocasiones el
servicio es malo por falta
de personal

Personal Poca iniciativa que tiene el | Personal desmotivado por

personal por falta de

capacitacion

falta de capacitacion

Necesidad del cliente

Cliente insatisfecho por el
mal servicio que se le

brinda en ciertas ocasiones

No satisfacer las

necesidades en su totalidad

Sistema de trabajo

No establece los
procedimientos,
herramientas, recursos y el

rol del colaborador

No establecer
procedimientos,
herramientas y recursos

adecuados

Posicion frente a la

competencia

Personal y servicio

Ausencia del personal y un

mal servicio
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Causas (utilizando el diagrama causa — efecto)

Arbol causa — efecto

Nivel de

servicio bajo

CAUSAS

<

Poco iniciativa
que tiene el
personal

Procedimiento,
herramientas y
recursos

Cliente
insatisfecho

Posicién débil
frente a la
competencia

GESTION DE CALIDAD
EN LA CAPACITACION
EN ATENCION AL
CLIENTE

Empleados con mal
caracter, falta de
conocimiento, poco
respeto al cliente en

general

No poder atender al
cliente de manera

inmediata

EFECTOS

<

No establece los
procedimientos,

herramientas, recursos y
el rol del colaborador.
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Establecer soluciones

- Establecer acciones

Indicadores Problema Accion de mejora
Servicio Nivel de servicio bajo Aplicar estrategias de
mejora para brindar un
servicio de calidad
Personal Poca iniciativa que tiene | El colaborador debe ser

el personal por falta de

capacitacion

capacitado y motivado
para la atencion al cliente,
para que pueda brindarle

una atencioén de calidad

Necesidad del Cliente

Cliente insatisfecho por el
mal servicio que se le
brinda en ciertas

ocasiones

Satisfacer las necesidades
de los clientes
brindandoles el servicio

que solicitan

Sistema de trabajo

No establece los
procedimientos,
herramientas, recursos y

el rol del colaborador

Establecer
procedimientos,
herramientas, recursos y
el rol del colaborador
para mejoras de la

empresa.

Posicion frente a la

competencia

Personal y servicio

Cubrir la ausencia del
personal y mejorar el mal
servicio que a veces suele

brindarse a los clientes.
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Estrategias

mala atencién

N° Acciones de mejora a Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo

1 | Aplicar estrategias de 7 meses Aumento en la | Servicio de
mejora para brindar un cartera de calidad
servicio de calidad clientes

2 El colaborador debe ser 7 meses Personal Capacitar al
capacitado para la atencion capacitado personal para
al cliente, para que pueda brindar una
brindarle una atencion de atencion de
calidad calidad

3 Satisfacer las necesidades | 7 meses Clientes Mantener a los
de los clientes satisfechos clientes fieles
brindandoles el servicio
que solicitan

4 Establecer procedimientos, | 7 meses Mejora de los | Cambiar los
herramientas, recursos y el procedimientos | procedimientos
rol del colaborador para de trabajo, de recursos y rol
mejoras de la empresa. recursos y rol | del colaborador

del
colaborador

5 Cubrir la ausencia del 7 meses Cubrir la Solucionar la
personal y mejorar el mal ausencia del ausencia del
servicio que a veces suele personal y personal
brindarse a los clientes. mejorar la contratando a

nuevos y
mejorar la mala
atencion porque
de eso dependera
si la empresa

sera competente
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V1. Conclusiones
- En el rubro de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotores la mayoria de
los representantes opinaron que la practica de la gestion de calidad es importante
para dar solucion a tiempo a los problemas que se puedan presentar, se mostraron
conscientes que la capacitacion en los trabajadores de la empresa ayuda a mejorar
las actividades de atencién al cliente y a su vez, les permite volverse mas
competitivas en el mercado. Lo expuesto es porque los representantes que
conforman este rubro consideran que la gestion de calidad y la capacitacion en
atencion al cliente son estrategias de crecer en el aspecto empresarial y para atraer
clientes, finalmente los resultados estdn encaminados para que los representantes

puedan tomar decisiones de manera objetiva con el fin de mejorar como empresa.

- Los representantes del rubro mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores
se encuentran entre los 31 a 50 afios de edad, donde la mayoria son de sexo
masculino y solo tienen estudios superiores no universitaria, mas de la mitad son
duefios de sus negocios. Estas caracteristicas se muestran porque son varones los
que administran este tipo de negocio lo que demuestra que el nivel de estudio no es
un impedimento para poder ser empresario y obtener un futuro fructifero, esta
informacion sobre las caracteristicas de los representantes esta orientada para que
cada una de las personas involucradas las conozcan y frente a tendencias futuras

tomen las medidas correspondientes.

- Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores tienen una permanencia en el rubro de 0 a 3
afios, cuentan con un minimo nimero de trabajadores que tienen un vinculo familiar
con los representantes, mencionaron también que la creacion de sus negocios tuvo
como objetivo generar ganancias. Las caracteristicas se dan porque que las
empresas en estudio tienen pocos afios en este rubro lo que indica que su
participacion en el mercado es reciente y es por ello que cuentan con un reducido
namero de trabajadores, la informacion sobre las caracteristicas estd encaminada

para que se pueda conocer las principales caracteristicas de los factores que
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describen al rubro en estudio y asi se puedan comparar en que se diferencian con

las deméas empresas.

Se aprecia que los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores mencionan que casi siempre
definen objetivos para realizar una buena gestion de calidad a la vez establecen
métodos y procedimientos para lograrlos, mencionan que casi siempre se ejecutan
las correcciones frente a las dificultades y planes de mejora; realizan coordinaciones
y supervisiones de las actividades concernientes a sus negocios, emplean
herramientas de evaluacion y realizan el control interno para analizar los puntos
débiles que presenta la empresa. Esto sucede porgue los representantes del rubro en
estudio establecen métodos y procedimientos para realizar la gestion de calidad
permitiendo asi asegurar que el servicio cubra las expectativas de los clientes, los
resultados que se obtuvieron sobre la gestion de calidad estan orientados para que
los representantes se enfoquen en reforzar el sistema de gestion de calidad y aplicar
un plan de mejora que aborde soluciones a las deficiencias y necesidades que se les
presente.

Los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores mencionan que los clientes al momento de
acudir a solicitar un servicio o producto los encuentran facil y al alcance de ellos
porque tienen un listado de precios de lo que ofrecen, la capacitacion hacia su
personal no es constante debido al factor econdémico y al tiempo que los
trabajadores puedan tener; el personal entiende las necesidades del cliente y se
muestra interesado en poder ayudarlos. Esto ocurre porque los responsables de las
empresas tienen el servicio y producto que ofrecen mediante un listado de precios
con lo que busca incrementar la confianza y pretender fortalecer la relacion con los
clientes a través de los empleados, los resultados obtenidos sobre la capacitacion de
atencion al cliente estan orientados para que los representantes prioricen este punto
y en coordinacion con el trabajador se pueda llevar a cabo de manera constante,

fomentando asi una participacion activa en el proceso de mejora de la empresa.
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Se requiere fomentar la participacion de los trabajadores de manera activa en los
procesos de mejora; es por ello, se determina que las Micro y Pequefias Empresas
necesitan aplicar el plan de mejora que aborde soluciones a las deficiencias y
necesidades detectadas; para que las compariias apliquen de manera adecuada la
gestion de calidad y la capacitacion en atencidn al cliente, deben se conocer a la
empresa a fondo para que de esa manera puedan identificar los problemas que
generan un servicio deficiente, por lo cual mediante un plan de mejora se puede

establecer estrategias para mejorar las actividades en la compafiia.

Aspectos complementarios
Recomendaciones

- Serecomienda a los representantes del rubro en estudio poner en préactica la variable

en estudio en su empresa, ya que es importantes para solucionar los problemas que
puedan presentarse, deben seguir aplicando la gestion calidad para obtener una
mejora continua y conseguir calidad, productividad y eficacia en su empresa; la
capacitacion en atencion al cliente al personal les permitira cumplir las perspectivas
de los clientes al momento de ofrecerles los servicios y productos, esto puede ir

acompanado de estrategias.

Se recomienda a los representantes del rubro en estudio seguir adelante para crecer,
ser mejores y competitivos ante las demas empresas que tengan el mismo rubro;
porque la edad y el nivel de estudios de los representantes no es un impedimento

para tener un negocio propio

Es recomendable que por los afios que tienen de permanencia en el rubro los
representantes tienen que seguir trabajando para seguir generando ganancias, y asi
su permanencia en el mercado sea rentable; es necesario contar con mas
trabajadores en la empresa para seguir cumpliendo siempre las exigencias de los

clientes.
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- Se recomienda a los representantes del rubro en estudio sigan definiendo objetivos
para realizar una buena gestion de calidad, seguir estableciendo métodos y
procedimientos con ayuda de las herramientas de evaluacion; seguir ejecutando las
correcciones frente a las dificultades, realizar las coordinaciones y supervisiones de
las actividades, elaborar planes de mejora y ejecutar el control interno, para
identificar y analizar los puntos débiles que presenta la empresa.

- Se recomienda a los representantes del rubro que sigan contando con el listado de
precios de los servicios y productos que ofrecen para que asi los clientes puedan
encontrar facilmente lo que necesitan, es necesario capacitar al personal de manera
constante previa coordinacion con ellos para que asi puedan estar actualizados en
los temas referente al rubro y a la atencién al cliente; porque recordemos que el
cliente es la persona importante para la empresay merece ser atendido de la mejor
manera, ya que son ellos los que inyecta la economia a la empresa cada vez que
acuden a solicitar un servicio o producto. Es necesario que cuente con programas
de capacitacion como una manera de inversion en tiempo y aprendizaje para
mejorar las actividades rompiendo asi los paradigmas y cambio de actitud de los

representantes para ser mas competitivos.

- Finalmente se recomienda a las Micro y Pequefias Empresas implementar el plan
de mejora propuesto en la presente investigacion para que les permite mejorar en la
Gestion de calidad y en atencidn al cliente, para lograr los objetivos planteados en

la organizacion y ser una empresa competitiva.
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Anexo N° 01: Cuadro de actividades

Anexos

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2018 ANO 2020 ANO 2021
N° Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre |1 Taller de
Titulacion
ACTIVIDADES
1 (2|34 |1]2]3 213|411 |2]3 1123
1 | Elaboracion del proyecto X
2 | Revision del proyecto por el jurado de investigacion X
3 | Aprobacion de proyecto por el jurado de investigacion X
4 | Exposicion del proyecto al jurado de investigacion X
5 | Mejora del marco teérico y metodologia X
6 | Elaboracion y validacion del instrumento de recoleccion de X
informacion
7 | Elaboracidon del consentimiento informado X
8 | Recoleccidn de datos
9 | Presentacion de resultados
10 | Andlisis e Interpretacion de los resultados X
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11

Redaccidn del Informe Preliminar

12 | Revision del informe final de la tesis por el jurado de
Investigacion
13 | Aprobacion del informe final de la tesis por el jurado de

investigacion

14 | Redaccidn de articulo cientifico

15 | Presentacion de ponencia en jornadas de investigacion
16 | Informe de tesis y articulo cientifico

17 | Prebanca y levantamiento de observacion

18 | Sustentacion del informe final de tesis

19 |Elaboracion de actas
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Anexo N° 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(8/)

Suministros (*)

e Impresiones 122 0.20 24.40

e Fotocopias

e Empastado

e Papel bond A-4 (500 hojas)

e Lapiceros 2 0.50 100
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100

o Internet 50 2 100
Sub total
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion 15 8 120
Sub total 344.40
Taller de Titulacion
Matricula 240 240
Pension 760 2 1460
Total de presupuesto desembolsable 2144.40

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Bas % o Total
e Numero (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.0 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD) 0
e Busqueda de informacién en base de 35.0 2 70.00
datos 0
e Soporte informético (Modulo de 40.0 4 160.00
Investigacion del ERP University MOIC) 0
e Publicacién de articulo en 50.0 1 50.00
repositorio institucional 0
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada 50 1 50
Sub total 50
Total presupuesto no 450.00
de desembolsable
Total (S/.) 850.00




Anexo N° 03: Cuestionario

g
&
o

c A L

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES LEGALES DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS — RUBRO MANTENIMIENTO Y
REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES DE LA CIUDAD DE
HUARAZ.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presento 31 interrogantes, le solicito que
frente a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que

mejor exprese su punto de vista, de acuerdo las alternativas.

l. DATOS GENERALES
1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1. Edad
a. 18-—30afos
b. 31-50 afios
c. 51 améasafos
2. Sexo
a. Masculino
b. Femenino
3. Grado de instruccion
a. Sininstruccion
b. Primaria
c. Superior no universitaria
d. Secundaria
e. Superior Universitaria
4. Cargo que desempefia
a. Duefio

b. Administrador
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10.

11.

Tiempo que desempefia
a. Oa3afos
b. 4 a6 afios

c. 7 amas anos

Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a. 0a3aros
b. 4 a 6 afos
C. 7 amas afos
NUmero de trabajadores que laboran en la empresa
a. 1ab trabajadores
b. 6 a 10 trabajadores
c. 11 a mas trabajadores
Vinculo de las personas que laboran en la empresa
a. Familiares
b. No familiares
Obijetivo de la creacién de la empresa
a. Generar ganancia
b. Subsistencia
Tipo de constitucién de la empresa
a. E.LR.L.
b. S.R.L.
c. SAC.
d. SAA.

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Define los objetivos para el logro de una buena gestién de calidad

a. Nunca

b. Muy pocas veces

o

. Algunas veces

o

. Casi siempre

D

. Siempre
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12. Establece métodos para el logro de los objetivos de la empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
13. El procedimiento a seguir para el cumplimiento de los objetivos es importante
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
14. Ejecuta correcciones frente a las dificultades
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
15. Ejecuta planes de mejora para su empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
16. Realiza la coordinacion de las actividades de su empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
17. Ejecuta planes para controlar los cambios externos e internos de su empresa

a. Nunca
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b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
18. Realiza la supervision de las actividades concernientes a su empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
19. Utiliza alguna herramienta de evaluacién para su empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
20. Realiza el control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
21. Trabaja los puntos débiles de su empresa
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
22. ldentifica areas que requieren mejora para su funcionamiento
a. Nunca
b. Muy pocas veces

c. Algunas veces
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d. Casi siempre
e. Siempre
IIl. REFERENTE A LA VARIABLE CAPACITACION EN
ANTENCION AL CLIENTE
23. Es facil encontrar para los clientes los productos que ofrece su empresa
a. Nunca

b. Muy pocas veces

o

. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre

24. Brinda capacitacion a su personal para contribuir a una buena gestion de calidad
a. Nunca

b. Muy pocas veces

o

. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre

25. Cuenta con el personal suficiente para minimizar el tiempo de espera
a. Nunca

b. Muy pocas veces

()

. Algunas veces

o

. Casi siempre
e. Siempre
26. Entiende las necesidades que tienen los clientes
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
27. El personal se muestra interesado en satisfacer a los clientes
a. Nunca
b. Muy pocas veces

c. Algunas veces
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d. Casi siempre
e. Siempre
28. Cuenta con un listado de precios y productos
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
29. El personal brinda buena atencién a los clientes
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
30. El personal es respetuoso con el cliente
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
31. El personal es amable con los clientes
a. Nunca

b. Muy pocas veces

()

. Algunas veces

o

. Casi siempre

(¢

. Siempre

iMuchas Gracias!
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Anexo 04: Relacion de talleres automotrices

RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL RUC VIA NOMBRE DE VIA
ABAN BEDON MELIANO MULTISERICIOS ELEC.JY K | 10316644118 | AV | AV RAYMONDI
EMILIANO
ALVARO GUIMARAY FACTORIA PROGRESO 10316672863 | AV | CONFRAT. INTENAC.
WASHINTONG AUGUSTO OESTE
ANTUNEZ CARRION PASCUAL | VULCANIZADORA 10316233886 | AV | RAYMONDI
GUILLERMO FORTALEZA
APESTEGUI IBERICO OSCAR CENTRO AUTOMOTRIZ 10448201339 CARRETERA CENTRAL
ABEL OSCAR HUARAZ- LIMA
ARDILES HUAYANEY JOSE MULTISERVICIOS SENOR DE | 10411543337 CARRETERA CENTRAL
LUIS MAYO HUARAZ — LIMA
BALTAZAR TARIA VICTOR SERVICIOS MULTIPLES 10320438450 | AV | RAYMONDI
DANIEL BALTAZAR
BRONCANO CASTILLO SERVICIOS MULTIPLES 10803121945 VILLON BAJO
FRANCISCO ERASMO BRONCANO
CALDUA VARGAS FELIX TALLER DE REPARACIONES | 10229695598 PROLONGACION JOSE
HIPOLITO GENERALES DIESEL OLAYA
CANTARO CASTRO ROMERO 10456309106 | AV | TARAPACA
ANTONIO
CASTILLO NUNEZ ROQUE MULTISERVICIOS AECAMI 10319337780 | CA | CENTRAL
FAUSTO R.
27 DE NOVIEMBRE NRO.
CENTRO DIESEL CHOCO EIRL 20531071761 | AV. | S.NBR VILLON BAJO (AL
FRENTE DE
LUBRICENTROS AMERICA)
CHAVEZ GARCIA EDUARDO SERVICIOS MULTIPLES 10326570031 SAN GERONIMO
EMILIANO CHAVEZ
CHAVEZ GONZALES JAIME MECANICA DIESEL CHAVEZ | 10320262181 | AV | VILLON BAJO
ROLANDO
CHAVEZ GONZALES MAGNO TALLER MECANICA CHAVEZ | 10320262181 PROLOGACON CARAZ
OSCAR
COCHACHIN BARRETO JAIME | MULTISERVICIOS 10333403027 | CA | LOS PINOS
RUBEN COCHACHIN R.
COLONIA VILLANUEVA JAIME | TEC. Y REP. SARITA 10316666201 | CA | TACLLAN
NELSON COLONIA L.
CUEVA JUIPA LUIS ALBERTO TALLER DE MECANICA 10419982941 CALLE TACLLAN
LUCHO MOTOR
DIAZ YAURI ALEX DAVID AUTOSERVICIOS ELECTRICO | 10415690857 | JR LOS ROSALES

DIAZ

CENTENARIO KM. 5.5 BAR.
VICHAY (FRENTE AL
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D & G EUROTRUCKS S.A.C. 20533625836 | AV | LOCAL DE CHEBROLETH
CAM MONTER) ANCASH -
HUARAZ -
INDEPENDENCIA
EMPRESA DE SERVICIOS ESEME EIRL 20407866607 | JR | JULIAN DE MORALES
MULTIPLES ESPINOZA EIRL
CENTENARIO NRO. 1017
BARRIO CENTENARIO
EMPRESA DE SERVICIOS 20542197171 | AV | OESTE (FTE. HOTEL
BISIESTOE.LR.L. HUASCARAN) ANCASH -
HUARAZ -
INDEPENDENCIA
FLC SR.L. CENTRO AUTOMOTRIZ 20534058943 CONFRATERNIDAD
LUCHO MOTORS INTERNACIONAL
FLORES GIRALDO FELIX MULTISERVICIOS FLORES 10316297051 TACLLAN SUR
GAMBININI ALEJOS CESAR 10405720049 | AV | ANTONIO RAYMONDI
AUGUSTO
GARCIA CASANI FRIDA ELECTRICIDAD 10442643488 | JR FRANCISCO BOLOGNESI
AUTOMOTRIZ KIVER
GARCIA CRISANTO MILTON SERVICIOS MULTIPLES 10400768949 PEDREGAL ALTO
CESAR MILTON
GRANADOS ZARZOSA EL CHINO 10464735718 | AV | TARAPACA
YOLANDA NELLY
GRUPO MORENO 20449235216 | AV | AV. ANTONIO RAIMONDI
AUTOMOTRIZ S.A. NRO. 858
GUERRERO BARRETO SERVICIOS GENERALES 10316741121 | ML | SUR MALECON
EDUARDO HUGO GUERRERO C
GUERRERO BARRETO 10439042724 | ML | MALECON SUR
YOSTON OSCAR C
GUERRERO LEON MELECIO 10418470378 | AV | CONFRATERNIDAD
HUGO INTERN. OESTE
HORNA GUEEWONERO SERVICIOS AUTOVAGEN 10412230154 | JR 27 DE NOVIEMBRE
WEILSON ALFREDO
HUAMAN ROBLES JORGE SERVILLANTAS NANDO 10436977561 | JR 27 DE NOVIEMBRE
ANDRES
HUANE HUAYANEY LUIS SERVICIOS MULTIPLES H&H | 10316704285 | AV. | CONFRAT.
ALEJANDRO INTERNACIONAL OESTE
HUAYANEY DE LUNA TALLER MECANICA 10316255162 CONFRATERNIDAD
NICOLAZA HUAYANEY INTERNAC. OESTE
HUERTA CAURURO UBALDO TALLER MECANICA WALDO | 10316734249 | ML | SUR RIO QUILCAY
CARLD C
HUERTA ESTRADA OSCAR TALLERY 10316218682 | JT JR. HUASCARAN N° 162
JUSTINO REPRESENTAC.HUERTA
HUERTA HUERTA MARIO MULTISERV. AUTOMOTRIZ 10326432810 | JR. | HUASCARAN N° 120
AMADOR MARIO
INFANTE ANTUNEZ LUIS MULTISERVICIOS CARMELO | 10316610876 | JR TULIPANES N° 560
SANTIAGO
CAR.HUARAZ A LIMA KM.
03 BARRIO TACLLAN SUR
INVERSIONES PEPE DIESEL 20407772378 SIN. (PASANDO ARCO
E.L.R.L PORTADA HUARAZ.)
ANCASH - HUARAZ -
HUARAZ
JULCA ASIS HEYDI EMILIANO | JULCA MOTORSE.I.R.L. 20601473128 BAR. TACLLAN ALTO
(FRENTE A LA PLANTA DE
REVISION TECNICAS)
LAZARO SALVADOR VILMA MULTISERVICIOS LAZARO 10316774666 | AV | ANTONIO RAYMONDI N°
LUZMILA 1512
LUNA SAENZ BALDOMERO TALLER DE MECANICARIO | 10316262835 | AV | ANTONIO RAYMONDI
NEGRO
MARQUEZ SORIANO DELFIN TALLER DE MECANICA 10316000750 | AV | ANTONIO RAYMONDI

GREGORIO

MARQUEZ
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MEJIA TRUJILLO ROMAN MECANICA MEJIA 10316226138 | JR HUASCARAN N° 108

RAUL

MENDEZ CORREA TIMOTEO MECANICA HOBART 17174661278 | AV | VILLON ALTO
FRANCISCO DE ZELA NRO.

MECANICA AUTOMOTRIZ 20407776446 | JR 309 URB. CENTENARIO

JEMEPAE.IL.R.L ANCASH - HUARAZ -
INDEPENDENCIA

MILLA VARGAS TORIBIO TALLER MEC.Y SOLDADURA | 10316337185 | AV | RAYMONDI

Y TORNO

MORALES VELASQUEZ JOSE AUTOMOTRIZ TONO 10441236561 | AV | ANTONIO RAYMONDI

ANTONIO
CENTENARIO NRO. 2510
BAR. PALMIRA (FRENTE A

MV MOTORS S.A.C 20408017581 | AV | LA UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO) ANCASH -
HUARAZ -
INDEPENDENCIA

QUINONES CABALLERO DE J & M MULTISERVICIOS 10316333821 TARAPACA

SALCEDO EMILIA

RAMIREZ HUAMAN CIPRIANO | VULCANIZADORA RAMIREZ | 10326465904 | AV | CONFRAT. INTER. OESTE

AMANCIO

ROMERO HUERTA TIMOTEO SERVICIOS MULTIPLES TITO | 10326448082 | AV | CONFRAT. INTERNAC.

TITO OESTE

ROSARIO CACHA WILMER SERVICIOS MULTIPLES D.R. 10431188525 | AV | ANTONIO RAYMONDI

JAKSON

RAMIREZ CARRION EFRAN AUTOSERVICIOS H2 10405720022 | AV | ANTONIO RAYMONDI

JULI

SAENZ PAUCAR ALFONSO TALLER SERV. AUXILIO 10316276429 | JR HUASCAR

GREGORIO MEC. SAENZ

SALINAS ROSALES VULCANIZADORA SALINAS 10316042363 | AV | CONF.INTERN.OESTE

GUILLERMO
13 DE DICIEMBRE (ALTURA

SANCHEZ LAZARO LEONEL TALLER DE MECANICA 20408088250 | JR DEL PJE HUANDOY)

ARTAUR MACHETE ANCASH - HUARAZ -
HUARAZ

SORIANO YAURI TOMAS SERVICIO DE TORNO 10316108461 | AV | CONFRAT. INTERNAC.

SORIANO OESTE

TICONA ALVARADO NORMA VULCANIZADORA TICONA 10316531267 | AV | CONFRAT. INTERNAC. O

HERMELINDA

TOLEDO COCHACHIN TALLER ROLANDO 10316225492 MALECON SUR RIO

ROLANDO QUILLCAY

TREJO RAMIREZ MIGUEL VULCANIZADORA TREJO 10316188520 | AV | LAS AMERICAS

UBALDO MACEDO JAIME MULTISERVICIOS UBALDO 10107262283 | CA | VILLON BAJO

ALFREDO L.

VILLACAQUI MINAYA NORMA | SERVILLANTAS EL PUMA 10316530848 | JR. 27 DE NOVIEMBRE

VILLANUEVA HUERTA SERVICIO ELECTRICO 10316506513 VILLANUEVA HUERTA

CLICERIO AGAPITO VILLANUEVA CLICERIO AGAPITO
MLC.SUR ESTE RIO
QUILCAY NRO. 498 URB.

ZAYUCI E.ILR.L 20534176717 CONO ALUVIONICO

(FTE.AL PTE.GAMARRA,
LADO LAVAD.CARROS)
ANCASH - HUARAZ -
HUARAZ
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Anexo 05: Figuras
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Figura 1: Edad

Fuente: Tabla 1
Interpretacion: El 45.9% de los representantes del rubro en estudio se encuentra entre
31 a 50 afios de edad, el 39.3% se encuentran entre los 18 a 30 afios, y el 14.8% esta

de 51 afios a mas.
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Figura 2: Sexo

Fuente: Tabla 2
Interpretacion: El 63,9% de los representantes del rubro en estudio son de sexo
masculino y el 36.1% son de género femenino.
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Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 3
Interpretacion: EI 29,5% tiene nivel de estudios superior no universitaria, el 21.3%
tiene superior universitaria, el 21.3% tiene superior no universitaria, el 16.4% tiene

como grado de instruccion primaria y el 11.5% son sin instruccion.
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Figura 4: Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: El 55,7% es duefio de su empresa y el 44.3% es administrador.
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Figura 5: Tiempo que desempefia

Fuente: Tabla 5
Interpretacion: El 47,5% desempefia el cargo entre 0 a 3 afios, el 39.3% tiene de 4 a

6 afios y el 13.1 oscilan entre 7 a mas afos
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Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
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Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 6
Interpretacion: El 52,5% tiene una permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, el 44.3%

tiene entre 4 a 6 afios, mientras que el 3.3% tienen de 7 a mas afos.

89



40

30

20

10
a
1 a5trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 amas trabajadores

Figura 7: Namero de trabajadores que laboran en la empresa

Fuente: Tabla 7
Interpretacion: El 52,5% cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 34.4 tienen de 6 a 10

trabajadores y el 13.1% tienen de 11 a mas trabajadores
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Familiares Mo familiares

Figura 8: Vinculo de las personas que laboran en la empresa

Fuente: Tabla 8
Interpretacion: El 52,5% labora con familiares, y el 47.5% no trabaja con

familiares.
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Figura 9: Objetivo de la creacion de la empresa
Fuente: Tabla 9
Interpretacion: El 57,4% tuvo como objetivo de creacidn el generar ganancias y el

42.6% dice que solo es por subsistencia.
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Figura 10: Tipo de constitucion de la empresa

Fuente: Tabla 10
Interpretacion: El 47,5% indico ser del tipo E.I.LR.L., el 29.5% menciond que su

empresa es de tipo S.R.L., el 14.8% son S.A.C. y el 8.2% son S.A.A.
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Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad
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Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 11: Define los objetivos para el logro de una buena gestién de calidad

Fuente: Tabla 11
Interpretacion: El 29.5% de los representantes del rubro investigado casi siempre
definen objetivos, el 24.6% mencionaron que nunca, el 19.7% opinaron que algunas

veces, el 14.8% dijeron muy pocas veces y el 11.5% afirmaron siempre.

94



25

20

10
.
Munca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 12: Establece métodos para el logro de los objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: El 39.3% de los representantes del rubro investigado casi siempre
establecen métodos, el 23.0% dijeron muy pocas veces, el 18.0% opinaron algunas

veces, 11.5% dijo que nunca y el 8.2% afirmaron que siempre.
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Figura 13: El procedimiento a seguir para el cumplimiento de los objetivos es
importante.

Fuente: Tabla 13

Interpretacion: El 37,7% de los representantes del rubro investigado mencionaron
siempre es importante el procedimiento a seguir, el 27.9% dijo que muy pocas veces,
el 19.7% menciono que algunas veces, el 11.5% dijeron nunca y el 3.3% afirmaron

que siempre.
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Figura 14: Ejecuta correcciones frente a las dificultades

Fuente: Tabla 14
Interpretacion: el 32,8% de los representantes del rubro investigado casi siempre se
ejecutan las correcciones, el 23.0% dijo que muy pocas veces, el 23.0% opino algunas

veces, el 13.1% dijo que siempre y el 8.2% dijeron que nunca.
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Figura 15: Ejecuta planes de mejora para su empresa

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: el 26,2% de los representantes del rubro investigado casi siempre
ejecutan planes de mejora, el 24.6% dijo casi siempre, el 18.0% menciono6 gue nunca,

el 16.4% opind siempre y el 14.8% dijeron muy pocas veces.
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Figura 16: Realiza las coordinaciones de las actividades de su empresa

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: El 27.9% de los representantes del rubro investigado casi siempre
realizan las coordinaciones, el 26.2% menciond casi siempre, el 23.0% dijeron algunas

veces, el 18.0% opino siempre y el 4.9% dijo que nunca.
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Figura 17: Ejecuta planes para controlar los cambios externos e internos de su empresa
Fuente: Tabla 17

Interpretacion: El 29.5% de los representantes del rubro investigado casi siempre
establecen planes, el 23.0% dijo nunca, el 18.0% dijo que siempre, el 16.4% menciono

algunas veces y el 13.1% dijo muy pocas veces.
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Figura 18: Realiza la supervision de las actividades concernientes a su empresa
Fuente: Tabla 18

Interpretacion: El 29,5% de los representantes del rubro investigado casi siempre
realizan la supervision de las actividades, el 21.3% menciono algunas veces, el 21.3%

dijo nunca, el 16.4% opino muy pocas veces y el 11.5% dijo siempre.
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Figura 19: Utiliza alguna herramienta de evaluacidn para su empresa

Fuente: Tabla 19
Interpretacion: El 24.6% de los representantes del rubro investigado casi siempre
utilizan herramientas de evaluacion, el 21.3% dijo algunas veces, el 19.7% menciond

muy pocas veces, el 19.7% dijo siempre y el 14.8% dijo nunca.
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Figura 20: Realiza el control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de
los objetivos

Fuente: Tabla

Interpretacion: el cumplimiento de los objetivos el 23% de los representantes casi
siempre realizan el control interno, el 21.3% dijo algunas veces, el 19.7% mencion6
siempre, el 18.0% dijo muy pocas veces y el 18.0% dijo nunca.
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Figura 21: Trabaja los puntos débiles de su empresa

Fuente: Tabla 21
Interpretacion: el 24,6% de los representantes mencionaron siempre trabajan los
puntos debiles, el 19.7% dijo nunca, el 19.7% menciond algunas veces, el 19.7% opind

siempre y el 16.4% opiné muy pocas veces.
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Figura 22: Identifica areas que requieren mejora para su funcionamiento

Fuente: Tabla 22

Interpretacion: El 24.6% de los representantes mencionaron siempre realizan la
identificacion de las areas, el 21.3% dijo muy pocas veces, el 21.3% menciond
siempre, el 23.0% dijo algunas veces y el 9.8% dijo nunca.
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Figura 23: Es facil encontrar para los clientes los productos que ofrece su empresa

Fuente: Tabla 23
Interpretacion: el 31.1% de los representantes de las empresas del rubro investigado
mencionaron casi siempre es facil, el 24.6% dijo siempre, el 16.4% menciond nunca,

el 14.8% dijo muy pocas veces y el 13.1% dijo casi siempre.
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Figura 24: Brinda capacitacién a su personal para contribuir a una buena gestion de
calidad

Fuente: Tabla 24

Interpretacion: El 31.1% de los representantes de las empresas del rubro investigado
muy pocas veces brindan capacitacion al personal, el 26.2% dijo casi siempre, el

21.3% menciono nunca, el 13.1% dijo algunas veces y el 8.2% dijo siempre.
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Figura 25: Cuenta con el personal suficiente para minimizar el tiempo de espera
Fuente: Tabla 25

Interpretacion: El 27.9% de los representantes de las empresas del rubro investigado
casi siempre cuentan con el personal suficiente, el 23.0% dijo muy pocas veces, el

19.7% dijo siempre, el 18.0% menciono6 nuncay el 11.5% dijo algunas veces.
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Figura 26: Entiende las necesidades que tienen los clientes

Fuente: Tabla 26

Interpretacion: El 34,4% de los representantes de las empresas del rubro investigado
casi siempre entienden las necesidades, el 19.7% dijo algunas veces, el 18.0%

menciond muy pocas veces, el 16.4% opind nunca y el 11.5% dijo siempre.
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Figura 27: El personal se muestra interesado en satisfacer a los clientes

Fuente: Tabla 27

Interpretacion: El 26.2% % de los representantes de las empresas del rubro
investigado mencionaron que el personal siempre muestra interés en la satisfaccion de
los clientes, el 23.0% dijo muy pocas veces, el 19.7% opino algunas veces, el 16.4%
dijo casi siempre y el 14.8% opind nunca.
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Figura 28: Cuenta con un listado de precios y productos

Fuente: Tabla 28

Interpretacion: El 29.5% de los representantes de las empresas del rubro investigado
casi siempre cuenta con un listado, el 26.2% dijo que muy pocas veces, el 16.4% dijo

siempre, el 14.8% menciono nuncay el 13.1% dijo algunas veces.
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Figura 29: El personal brinda buena atencion a los clientes

Fuente: Tabla 29

Interpretacion: El 26.2% de los representantes de las empresas del rubro investigado
mencionaron que el personal siempre brinda buena atencion, el 24.6% dijo casi
siempre, el 23.0% menciono casi siempre, el 14.8% opind nunca y el 11.5% dijo muy

pocas veces.
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Figura 30: El personal es respetuoso con el cliente

Fuente: Tabla 30

Interpretacion: El 29.5% de los representantes de las empresas del rubro investigado
mencionaron siempre es respetuoso el personal con el cliente, el 21.3% dijo algunas
veces, el 21.3% menciond muy pocas veces, el 19.7% dijo nunca y el 8.2% opind casi

siempre.
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Figura 31: El personal es amable con los clientes

Fuente: Tabla 31

Interpretacion: El 31.1% de los representantes de las empresas del rubro investigado
mencionaron casi siempre se muestra amable el personal con el cliente, el 26.2% dijo
nunca, el 23.0% menciono siempre, el 9.8% dijo muy pocas veces y el 9.8% opino

algunas veces
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Anexo 06: Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO MANTENIMIENTO Y

REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES DE LA CIUDAD DE HUARAZ,
w8

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién fin de averiguar la incidencia de la
gestion de calidad en la capacitacion en  la capacitacifn en atencién al cliente en las micro

¥ pequefias empresas, rubro mantenimiento v reparacion de vehbiculos automotores de la
ciudad de huaraz, 2018

Su participacidn es voluntaria ¢ incluird solamente aquellos que deseen participar,

Purticipacion

Para ello, s esta solicitando su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
¢l investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: lo pasos
a seguir, riesgos, beneficios, confidenciales v preguntas resuelias,

Propdsite del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calided en la capacitacion en la
capacilacion en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro mantenimicnio
y reparacidn de vehiculos automotores de la ciudad de huaraz, 2018

+En qué consistird su participacion?

Una vez aceptada su participacitn, el investigador le preguntara & usted si utilizara o no la
gestion de calidad en ln capacitacion en  la capacitacién en atencidn 4l ¢liente en las micro

¥ pequefias empresas, rubro mantenimiento v reparacion de vehiculos automotores de la
ciudad de huaraz, 2018

Riesgos, incomodidades y costos de su participaciin

Con respecto & los riegos, esios ya han side estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa o tendrd mayor rEsgo que
12 poblacion general. El estudio no lendri costo para usted. Fn todo momento se evaluard si
usted s¢ encuentm en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no participar
en ¢l estudio, serd respetada,

Beneficios

5e ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la gestion
de calidad en la capacitacion en atencion al cliente para su micro v pequedia empresa,

Confidencial de la informacion

115



Toda informacion que usted nos proporcione serd totalmente confidencial, los nombres y

apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5 afios,
posteriormente los formularios serdn eliminados.

Problemas o preguntas

Si tiene dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de Huaraz,
Peri estudiante Scbastiana Jara Vasquez al celular 957534004, o al correo:
sebastiana_jara@hotmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar @& la  Escucla profesional de  Administracion, FE-mail:
escuela_administracioni@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de su estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas que seran utilizadas para fines de investigacidn y no se me
identificara. También se me informo que, si participo o no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que ¢l resultado de la investigacion serd
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con ¢sto no renuncio a mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

&//_/./f// (éfq_w Quu..d O

Firma del participante Firma delinvestigador
v U

Fecha: 7 g |19/17 Hore: #72 35 AM
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Anexo 7: Evidencias de la encuesta
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