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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Modelo Integral de la Productividad en
las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y accesorios de
vehiculos automotores del Distrito de Huaraz, 2017. La investigacion fue cuantitativa
descriptiva no experimental, para el recojo de informacién se determiné mediante la
formula del muestreo aleatorio estratificado, una muestra de 16 representantes de las
micro y pequefias empresas de venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores, a quienes se les aplicé un cuestionario de 10 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: el 50% de
representantes encuestados usan los medios de promocion a veces, el 31,25% usan los
medios de comunicacién pocas a veces, el 81,25% relacionan la calidad del producto
con el precio siempre, un 75% maneja base de datos para registrar sus proveedores
siempre y un 43,75% trabaja en coordinacion con sus colaboradores muchas veces.
Por lo tanto, en el presente estudio se concluye, que las micro y pequefias empresas
del Distrito de Huaraz, aplican el Modelo Integral de la Productividad a veces, ya que
ofrecen una propuesta de valor para clientes usando los medios que le permita informar
su existencia, tecnologia y nuevas estrategias que les permitira ser mas demandados

en el mercado comercial.

Palabras claves: Productividad, gestion de calidad y MYPE.



Abstract

The main objective of this research was to describe the main characteristics of Quality
Management with the Integral Model of Productivity in the micro and small companies
of the sale of parts, parts and accessories of motor vehicles of the District of Huaraz,
2017. research was non-experimental descriptive quantitative, for the collection of
information was determined by the formula of stratified random sampling, a sample of
16 representatives of micro and small companies selling parts, parts and accessories of
motor vehicles, to whom they applied a questionnaire of 10 closed questions, applying
the technique of the survey. Obtaining the following results: 50% of representatives
surveyed use the means of promotion at times, 31.25% use the media only a few times,
81.25% relate the quality of the product with the price always, 75%. % manages
database to register their suppliers always and 43.75% works in coordination with their
collaborators many times. Therefore, in the present study it is concluded, that the micro
and small companies of the District of Huaraz, apply the Integral Model of the
Productivity sometimes, since they offer a proposal of value for clients using the means
that allow him to inform his existence, technology and new strategies that will allow

them to be more demanded in the commercial market.

Keywords: Productivity, quality management, MSEs
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I.  Introduccion

Segun un estudio de la Organizacién Internacional del Trabajo las micro y
pequefias empresas generan la mayor parte de empleo en América Latina, debido a
que ofrecen el 47% de total de los puestos de trabajo, mientras que solo el 19% las
medianas y grandes empresas, a la vez mencionaron que existe poblacion que
trabajo por cuenta propia representando el 28% del empleo. Las micro y pequefias
son una clave de crecimiento para los paises a pesar de tener baja productividad y
alta informalidad. (La Republica, 2015)

Los empresarios se deben preocupar por hacer que sus negocios obtengan un
alto porcentaje de productividad, para el cual no solo deben tener ventas altas, sino
hacer que su personal cuente con el conocimiento necesario, por citar un ejemplo
tenemos en el ambito internacional a las organizaciones como Servicio brasilefio
de apoyo a las micro y pequefias empresas conocido como SEBRAE en Brasil y
Corporacién de fomento de la produccion conocido como LA CORFO en Chile,
quienes brindan capacitaciones y programas que les ha permitido logrado
incrementar la productividad y la competitividad de sus micro y pequefias
empresas, asesorandoles en temas que le ayude en implementar nuevo procesos de
ingenieria que les permita optimizar sus ingresos, costos, especializarse en una

actividad economica. ( Balcazar Suarez, 2010)

La obtencién de resultados por debajo de lo proyectados, la conducta
inapropiada, el no percibir el compromiso, dedicacién y su bajo aporte en el
desarrollo de la empresa de los colaborares, es una preocupacion para las empresas
del Pais de Uruguay, debido a que estos son los causantes mas comunes para el
despido, segun la opinién de los representantes de las empresas. ( Balcazar Suéarez,
2010)

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en coordinacion con el
Ministerio de Trabajo publicaron un informe respecto a la Productividad y
Formacion de Recursos Humanos en el que obtuvo como resultado que las

organizaciones no cuentan con trabajadores que tengan la costumbre de trabajo con



compromiso. La encuesta aplicada a 800 empresas de distintos sectores de actividad
econdmica, identifico que las razones de despido mas comunes en un 45% es el
bajo rendimiento laboral, a la vez en un 45% la ineficientes en la ejecucion de sus

responsabilidades, y en un 27% los problemas de conducta. (Observador, 2012)

Establecimientos que venden piezas, partes y accesorios para vehiculos no
tienen un correcto manejo control del stock en almacén, los numero de productos
vendidos los cuales generan perdida de dinero, tiempo y demoras en la atencién al
cliente, generando que el cliente busque otros proveedores. Asi mismo la no
planificacion de la cantidad a producir considerando las temporadas, el control
inadecuado al invertir sus activos son las causas de la baja productividad, para
mejorar estas situaciones se deben implementar procesos de cambio para reducir
las pérdidas, en caso de ser necesario capacitar al personal que se encarga de atender

a los clientes.(Menéndez, Gregorio, 2014)

En el ambito nacional las micro y pequefias empresas aportan a la economia
peruana brindando empleo a la poblacion en un 80% y a su vez porta en un 45% al
producto bruto interno del pais, siendo fuente de desarrollo debido a que brindan
oportunidades laborales, el cual permite reducir la pobreza en los lugares donde

estan constituidos. (Velasquez, 2013)

Existen empresas que no han podido ser productivas, porque muchas de ellas
desaparecen a los pocos afios de crearse, siendo unos de las causas la no existe
politicas que los respalden, debido que las brechas para pasar de micro a pequeiia,
a mediana y ser reconocida como una empresa grades es muy alto y que hasta los
avances tecnologicos estan dirigidas a empresas grandes, por el que las micro y
pequetias empresas tienen menos oportunidades de obtener un financiamiento para
adquirir una tecnologia moderna, al final se quedan estancados siendo poco

productivos, por el que muchos ni siquiera pueden ser formales. (Manrique, 2012)

Las micro y pequefias empresas no cuentan con el personal idoneo para la

atencion el cliente, hace referencia a este tema la empresa de Consultoria Accenture



quien realizé un estudio en el afio 2011 donde obtuvo como resultado que el 66%
de los usuarios mencionaron haber tenido una experiencia negativa con el personal
que se encarga de atender al cliente, motivo por el cual tuvieron que recurrir a otra

empresa para obtener los bienes o servicios que requerian. (Altonivel, 2012)

Segun una encuesta realizada por el diario EI Comercio (2013) en las ciudades
de Lima, Arequipa, Piura, Trujillo, Piura y Huancayo obtuvo como resultado que
el 65% de los representantes de las micro y pequefias empresas cuentan estudios
superiores completos (universitarios y técnicos) y por el tamafio de sus operaciones,
sus ingresos los ubican en el nivel socioecondmico. Asi mismo en el blog de Beperk
(2014) informo que es mas probable que los representantes de las micro y pequefias
empresas en un 53% sean hombres, que el 73% tengan un grado universitario o un

titulo superior, con estado civil casados en un 69% Yy que sean mayores de 58 afios.

Las micro y pequefias empresas otorgan créditos sus clientes motivo por el cual
requieren capital de trabajo para seguir funcionando mientas esperar cobrar.
(Diario El Comercio , 2013)

Las micro y pequefias empresas de venta de partes, piezas y accesorios para
vehiculos automotores en el Perd han tenido un crecimiento, gracias al aumento de
la compra de méas vehiculos en los Gltimos afios, y a la existencia de diversas
empresas que ofrecen créditos. Como ejemplo tenemos los niveles de compra de
vehiculos entre enero y mayo de afio 2013 que alcanzd las 85,140 unidades de
vehiculos vendidos, lo que significa un aumento del 20% en comparacion al similar
periodo del afio 2012. Asimismo, la asociacion destaco que las primeras marcas que
tuvieron mas ventas fueron Toyota, Hyundai Kia, Chevrolet, Nissan, Suzuki,
Volkswagen, Renault, Mitsubishi y JAC. En las diferentes regiones de nuestro pais

como Lima, Arequipa, La Libertad, Lambayeque, Cajamarca, Tumbes Junin,



Huéanuco, Ancash, San Martin y otros. (Asociacion Automotriz del Perld - AAP,
2013)

Las micro y pequefias empresas de venta de partes, piezas y accesorios no tiene
el control de los ingresos y salidas de sus productos, porque no manejan sistemas
que les permite identificar con mas rapidez lo solicitado por el cliente ya que no
usan la tecnologia. Asi mismo tiene otros problemas como el de tener aumento del
inventario inmovilizado accesorios, piezas y partes en desuso, siendo el stock de
piezas que no ha tenido ventas en los ultimos 12 meses los cuales representan el
50% a 70%, del total de su inventario, haciéndose notorio la inadecuada
organizacion y desconociendo los articulos que tiene mayor rotacion segun él

requiere del cliente. (Gerlini, 2014)

Segun el informe las micro y pequefias empresas en el Pert 2013, elaborado
por la Fundacion para el Analisis Estratégico y Desarrollo de la Pequefia y Mediana
Empresa (FAEDPYME) maés del 60% de las micro y pequefias empresas peruanas
en Lima, Arequipa y Trujillo no usan las herramientas tecnolégicas que les permite
almacenar datos y brindar un respuesta inmediata a sus clientes, puesto que paginas
como hotmail, gmail, los softwares de logistica y otros son importantes para

procesar y enviar datos de forma inmediata. (Gestion, 2014)

El control de inventarios es un tema que en las micro y pequefias empresas
estdn muy poco atendido, siendo uno de los principales problemas la falta de
registros en una base de datos. El inadecuado control de inventarios ocasiona que
utilidades sean bajas, debido que dependen de las ventas, sin embargo, si la funcion
del inventario no opera con efectividad, el area de ventas no tendra material
suficiente para poder trabajar, el cliente no sera atendido y la oportunidad de tener
utilidades se disuelve. Entonces, sin inventarios, simplemente no hay ventas. El
control del inventario es uno de los aspectos de la administracion que las micro y
pequefia empresa pocas veces atienden, sin tenerse registros fehacientes, un
responsable que le ayuden a esta facil pero tediosa tarea. En todos los giros resulta

de vital importancia el control de inventarios, dado que su descontrol se presta no



solo al robo hormiga (los robos en los que independientemente empleados,
proveedores, o clientes roban articulos o materia prima de la empresa), sino también
a mermas Yy desperdicios, pudiendo causar un fuerte impacto sobre las utilidades.
(Diario El Peruano, 2012)

En nuestro pais existen demandas de compra vehiculos automotores los cuales
han generado el incremento de la demanda de la compra de repuestos, accesorios y
partes para el mantenimiento preventivo y correctivo de estas unidades, siendo los
accesorios y partes mas demandados los aceites lubricantes, neumaticos, filtros,

retenes, otros segun necesidad. ( Garrido, 2012)

Segun los item de medida que utiliza la coordinadora de proyecto (TI)
tecnologia en informacion de Anikama Grouo, 8 de cada 10 micro y pequefias
empresas no utilizan las modernas herramientas de la tecnologia, prefiriendo seguir
usando los software comunes y antiguos, porque no conocen las ventajas y
oportunidades frente a los competidores, para aplicar Tl se tiene que inverti, asi
tener datos como fortaleza para hacer frente a las diversas situaciones y tomar

decisiones asertivas. (La Republica, 2015)

Asi mismo afadir que las micro y pequefias empresas de venta de partes, piezas
y accesorios para vehiculos automotores tiene altas oportunidades para incrementar
sus ingresos debido a que los vehiculos como camiones, camionetas y motos se han
convertido en un bien de primera necesidad siendo indispensable contar con un
medio para transportarse. Sin embargo, presenta una desventaja que requieren un
continuo mantenimiento para continuar operativo; siendo esta la principal ventaja
para las empresas del rubro quienes atenderan esta necesidad, pero conociendo las
necesidades del cliente tienen que contar con un inventarié que evite quedarse sin
stock, actualizar precios de forma continua, practicar el orden y limpieza , ofrecer
precios accesibles, variedad en marcas, actualizar base de datos de cliente
frecuentes y armar un valor agregado a sus ventas como por ejemplo promociones

y ofertas, otros. (Negocios rentables, 2012)



En el &mbito regional existe un incremento de la creacion de nuevas micro y
pequefias empresas, lo que ha generado el aumento de empleo e ingresos a las
familias que requieren trabajo. En el departamento de Ancash se encuentran en
constante desarrollo, recuperandose de los diversos problemas que afrontan en su

vida economica. (Chimboteenlinea, 2013)

Las micro y pequefias empresas del Departamento de Ancash son los
principales productores de materia prima, destacando principalmente los sectores
talleres de mantenimiento y metalmecénica en las ciudades de la costa, asi como
caleras y madereras en el Callejon de Huaylas, las cuales brindan insumos a la
mineria y construccion. Asi mismo la region agrupa solo un 2.4% de la industria

manufacturera nacional (Perieconomico, 2009).

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con
el Modelo Integral de la Productividad en las micro y pequeiias empresas del rubro
ventas de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del Distrito de
Huaraz, 20177

Para dar respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo general: Describir
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Modelo Integral de la
Productividad en las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz, 2017.

De la misma manera para conseguir el objetivo general, se planted los siguientes
objetivos especificos:
1. Determinar las principales caracteristicas de los representantes en las micros
y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y accesorios de
vehiculos automotores del Distrito de Huaraz.
2. Describir las principales caracteristicas del modelo integral de la

productividad en los micros y pequefias empresas del Distrito de Huaraz.



La presente investigacion se justifica con los siguientes motivos:

La investigacion permitid referir si la gestion de calidad con el modelo integral
de la productividad en las micro y pequefias empresas de venta de partes y piezas y
accesorios de vehiculos automotores se estan aplicando; obteniendo como resultado
que a veces lo aplican; debido a que solo algunos usan medios de comunicacion y
promocion, pero destacar que el total de representantes tratan cordialmente al
cliente quienes son fuente de desarrollo, crecimiento y fuente de ingreso para su
negocio. Habiendo conocido esta situacion actual de manera descriptiva me permite
poder brindar sugerencias a los propietarios de micro y pequefias empresas para
implementar de procesos de gestion de calidad que les permita mejorar la manera
de atender a sus clientes, la implementado una oferta de valor que aprecie y
beneficie al cliente, al mismo tiempo llevar una administracion eficiente y eficaz de

su negocio para incrementar su productividad.

Asi mismo la investigacion es referencia para investigaciones que busquen
profundizar el tema, los hallazgos que se estudiaron en un contexto en el que las
micro y pequefias empresas son los actores principales de la economia en el pais y
siendo de importancia una adecuada aplicacién de la gestion de calidad en el

proceso administrativo y operativos para el crecimiento y desarrollo de las mismas.

Como estudiante me permitié conocer el grado en que las micro y pequefias
empresas aplican procesos de gestion de calidad con el modelo integran de la
productividad en su realidad actual y contrastando lo aprendido en las aulas

universitarias, asi resaltar las deficiencias que no les ha permitido ser productivos.



I1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

Guaraca (2015) en su investigacion para optar el grado de Magister,
titulado “Mejora de la Productividad, en la seccion de prensado de pastillas,
mediante el estudio y la medicion del trabajo de la fabricacion de frenos
automotrices Edgar S.A.”, tuvo como objetivo mejorar la productividad en la
seccion de prensado de pastillas de frenos automotrices Edgar S.A., con baja
inversion, manteniendo la infraestructura y optimizando los medios de
produccion, para el cual se identifico las actividades que limitan la
productividad en el proceso de prensado de pastillas aplicando un curso-grama
hombre maquina, obteniendo como resultado que el principal limitante era el
método de produccion debido a que la maquina de prensado operaba menos
del 50% de su capacidad porque era necesario que la maquina deje de operar
parado para poder descargar las unidades prensadas y luego cargar otras
unidades para ser prensados; en base a este resultado propuso un nuevo método
en el que se disefid y construyd un elevador con 4 niveles para cargar, de
manera complementaria se adecuaron se mesas de pre-moldes de dos niveles
para tener capacidad de almacenamiento y una mesa movil que les permita
realizar el traslado y almacenar de materiales complementarios para el
prensado. La metodologia que se aplicé en la investigacion fue descriptiva
abarcando toda la empresa y considerando el area de prensado de pastillas.

Conclusion

Luego de haber identificado la actividad que limitaba la productividad en
el proceso de prensado de las pastillas de freno y habiéndose implementado un
nuevo método para mejorar el rendimiento de la maquina se logré incrementar
la productividad en un 25% y que la maquina opere al 69% de su capacidad.

Recomendacién

Se recomienda realizar este tipo de investigacion para reconocer las
diferentes limitaciones que puede existir dentro de las organizaciones, para asi
implementar un nuevo método y/o proceso que permitan aprovechar las horas

hombre y maquina para ser productivos.



Fuentes (2012) en su investigacidn para obtener el grado de Licenciado en
Psicologa Industrial - Organizacional, titulado “Satisfaccion laboral y su
influencia en la productividad” (estudio realizado en la delegacion de recursos
humanos del organismo judicial en la cuidad de Quetezaltango), tuvo como
objetivo conocer el nivel de satisfaccion del personal, la influencia en su
rendimiento productivo y proponer estrategias para mejorar la satisfaccion
laboral. Se obtuvo como resultado que la satisfaccion y la productividad son
totalmente independientes y no afecta a los resultados de una con la otra, los
encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion laboral siendo influentes para
tal resultado la estabilidad laboral, las relacion amistados entre compafieros de
trabajo y el gusto por el trabajo que realizan, asi mismo los trabajadores del
Organismo Judicial manifestaron tener una buena productividad porque el area
de trabajo con el que cuentan es de acuerdo a su cargo, les brindan beneficios
a todos y les hacen entrega de los materiales necesarios para ejecutar sus
labores. Para medir la productividad se elaboré una encuesta utilizando la
escala de Likert dirigida a 20 jefes de departamento con la finalidad de que
evallen al personal a su cargo.

Conclusion

Segun los resultados obtenidos se pudo concluir que no existe relacion
entra la satisfaccion laboral y la productividad por el que cada uno tiene
diferentes indicarles que influye en el desempefio del dia a dia de los
trabajadores del Organismo Judicial de Quetezaltango.

Recomendacion

Se recomienda avaluar por separado las dos variables en estudio de forma
periddica para poder conocer las necesidades del recurso humano en una
organizacion y se trabaje en la manera de motivar al personal para elevar su

satisfaccion laboral.

Vicente (2007) en su tesis para optar el grado de Doctorado en Ciencias
Administrativas, titulado “La incidencia de la calidad y productividad en la
competitividad de las organizaciones: los casos de dos empresas automotrices

en México”. En su investigacion tuvo como objetivo medir las diferentes



acciones en mejora de la calidad y productividad definiendo el nivel de
competitividad de una organizacion, para ellos estudiaron los casos de dos
empresas de la industria terminal de vehiculos en México Nissan y General
Motors lideres en el sector en cuanto a inversion, produccion, ventas y
exportaciones. Obteniéndose como resultado que existe correlacion positiva
entre la calidad y la productividad con incidencia en la productividad en el caso
de Nissan se pudo determinar que un 49% de la calidad incide en la
competitividad y un 61% la productividad incide en la competitividad, mientas
que General Motors la relacion fue al contrario 51%. La estrategia de
investigacion se realiz6 mediante la observacion directa y entrevista de
expertos, se utilizé informacion cualitativa y cuantitativa.

Conclusion

Segln los resultados obtenidos permite que se pueda asegurar que las
organizaciones hagan uso de sus principales ventajas competitivas para
diferenciarse de las otras, Nissan cuenta con mayor incidencia a las acciones
operativas como sustento a sus mejoras de calidad y productividad, mientras
que General Motors fortalece las cuestiones estratégicas para ser mas
competitivos y aceptables en el mercado.

Recomendacion

Se recomienda realizar este tipo de investigacion para asi analizar
competitividad de las organizaciones y asi conocer cudl de las variables son las

que influyen a que las empresas seas reconocido en el mercado.

Dominguez y Freddy (2013) en sus tesis para obtener el grado de
Licenciado en Administracion, titulado “Relacion entre la rotacion de personal
y la productividad y rentabilidad de la empresa Cotton Textil S.A.A — Planta
Trujillo 20137, tuvieron como objetivo medir el nivel de rotacion de personal,
los factores que lo causan, la influencia en su rentabilidad y productividad de
la organizacion. Obteniendo como resultado que efectivamente afecta a la
rentabilidad y productividad de la organizacion la rotacion de personal
continua, siendo las principales causas de la renuncia la insatisfaccion con la

remuneracion econdmica que percibe por sus labores, la baja oportunidades de
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subir de puesto y la falta del trabajo en equipo. El estudio fue aplicado a una
poblacion de 225 con muestra de 154 trabajadores de la textileria, ubicado en
la ciudad de Trujillo, utilizando la encuesta como técnica y cuestionarios como
instrumento de recoleccion de datos, utilizando metodo descriptivo para
analizar las variables y procesando la informacién con Microsoft Excel 2010.

Conclusion

Segun el estudio realizado se concluye que efectivamente la rotacion

de personal continua influye negativamente en la organizacion mostrandose
como resultado la baja rentabilidad y productividad al realizar sus célculos
finales.

Recomendacion

Se recomienda realizar capacitaciones para fortalecer los conocimientos
del personal obrero, asi mismo darles oportunidades de desarrollo profesional
y la vez brindarle remuneraciones de acuerdo a la realidad y al nivel de esfuerzo

que requiere ejecutar la tarea para el cual fue contratado.

Espinal (2013) en su tesis para optar el grado de Licenciado en Economia
titulado “Productividad laboral y proteccion social de las micro y pequefia
empresa en el sector comercio de la Cuidad de Chiclayo”. En su investigacion
tuvo como objetivo analizar la relacion entra la productividad laboral y los
principales factores que explican crecimiento, teniendo como variable la
proteccion social y la influencia en el rendimiento laboral de las micro y
pequefias empresas del sector comercio de la cuidad de Chiclayo, obtuvo como
resultado que no existe proteccién social a los trabajadores, debido a que los
trabajadores con cuentan con seguros, no utilizan ropa de seguridad al ejecutar
sus labores, la remuneracion que perciben son bajas, siente que no tienen
oportunidad de subir de puesto; siendo estos los causantes principales para no
ser productivos. La investigacion fue descriptiva- cuantitativa aplicAndose un
cuestionario a una poblacién de 250 micro y pequefias empresas trabajadores

del sector comercio de la ciudad de Chiclayo.
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Conclusion

Se concluye que las micro y pequefias carecen de estrategia, tecnologia y
politicas que les permita ser mas productivos, debido a que mucho de ellos no
invierten en implementar procesos e incentivos motivadores para que el
personal aplique todos los conocimientos que cuenta.

Recomendacion

Se recomienda que las micro y pequefias deben invertir en afiliar a un
sistema de salud, mejorar sus politicas de remuneracion y permitirles escalar
los nivele de cargo en funcion a su especialidad a sus colaboradores, para asi
incrementar su productividad, porque la base para el crecimiento y la
continuidad de un negocio son los trabajadores que dia a dia dedican su tiempo

brindando el servicio.

Huamani (2012) en su investigacion para optar el grado Doctor en Ciencias
Administrativas titulado “Gestion por competencias y productividad laboral en
empresas del sector confeccion de calzado de Lima Metropolitana”. Tuvo
como objetivo determinar la gestion empresarial en el sector confeccion de
calzados teniendo como variable de estudio las competencias de sus
colaboradores, los cuales son bases fundamentales para incrementar su nivel
de productividad laboral e incidir en su especializacion mediante
capacitaciones. Se obtuvo como resultado que si es factible implantar la gestion
en las empresas de acuerdo a la entrevista que se tuvo con 5 representantes de
las organizaciones quienes mencionaron que es importante la constante
innovacion y diversificacion de calzados. A que se deben gestionar
capacitaciones para los representantes de las micro y pequefias empresas
incrementen sus conocimientos y procesos administrativos, puesto que mucho
no cuentan con la formacion necesaria para llevar una administracion correcta.

Conclusion

Se concluye que las micro y pequefias empresas del sector calzado,
requiere que se aplique una gestion por competencias y productividad laboral

para incrementar su competitividad en el mercado peruano.
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Recomendacién
Se recomienda aplicar a todas las micro y pequefias empresas de todos los
sectores este tipo de investigacion, para ser mas rentables y productivos en el

tiempo.

Chavez (2017) en su investigacion para optar el grado de Licenciada en
Administracion titulado “La logistica y la productividad en las micro y
pequetias empresas de la localidad de Huanuco”, tuvo como objetivo general
determinar como se relaciona la logistica y la productividad en las micro y
pequerias empresas, utilizando el tipo de investigacion cuantitativa, aplicando
la tecnica de recoleccion de datos mediante la observacion, el fichaje y
encuesta en una muestra aleatoria de 4 empresas del los cuales aplicados a 20
empleados, obteniendo como resultado en respuesta a la pregunta cree que el
cliente queda impactado por el producto y la atencion que se le dio, en un 40%
sefialaron que la atencion brindada es regular y el 35% sefialo que el cliente se
va satisfecho. Asi mismo obtuvo como resultado que el 50% del total de
encuestrados sefialan que si maneja un inventario de los productos de la

empresa y las diferencia del 50% no llevan un control de inventarios.
Conclusion

Se pudo determinar que la logistica si tiene relacion con la productividad
en las micro y pequefias empresas de la localidad de Huanuco ya sea en la

planeacion, implementacién y control de procesos logisticos.
Recomendacién

Se debe considerar las etapas de la logistica en las micro y pequefias

empresas para mejorar el desempefio de los colaboradores.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1.Gestion de Calidad

Evans y Lindsay (2008) cita a Joserp Juran quienes definio a la calidad
como la adecuacién al uso, dividiéndolo en dos conceptos; la primera esta
orientada a los ingresos (las caracteristicas del producto satisfacen las
necesidades del consumidos y como consecuencia de eso de producen
ingreso), es decir un bien con calidad alta se vende a un precio mas alto, la
segunda forma de calidas estd orientado a los costos y consistiria en la
ausencia de fallas y defectos, es decir que una mejor calidad generalmente

cuesta menos.

Juran, planteo 3 procesos para la implementacion de la Gestion de la

calidad conocido como la trilogia de la calidad:

- Planeacion de la Calidad; para ejecutar esta etapa se debe identificar los
clientes especificos, conocer sus necesidades, crear bienes y servicios
que satisfagan sus necesidades y luego dar a conocer a todos los que

forman parte de la organizacion.

- Control de calidad; en esta etapa las organizaciones deben de controlar
sus operaciones, para el cual deben crear una dindmica de comunicacioén
y retroalimentacion, asegurando que cada colaborador sepa cudl es su
funcion y responder positivamente frente a situaciones desfavorable y
brindar soluciones, a la vez direccionar todas las actividades al

cumplimiento de actividades.

- Mejora de la calidad; en esta etapa se debe implementen un
departamento de calidad que disefie, coordine e institucionalice una

gestion mas adecuada para obtener calidad dentro de la empresa.

Juran, creo un programa de mejora de calidad donde identificas las
acciones especificas para ejecutar la mejora, coordinar y organizar los

apoyos de la accion a realizar, diagnosticas las causas, buscar resultados
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e implementar medidas de control para verificar al avance de la mejora,
para el cual estableci6 los siguientes puntos:

- Prueba de necesidad.

- Identificaciones de las acciones a aplicarse.

- Organizar las tecnologias a usarse.

- Aplicar un proceso de mejora.

- Verificar y documentar los resultados obtenidos.

2.2.2.Modelo Integral de la Productividad

Medina (2009) propone un Modelo Integral para Optimizar la
Productividad en las empresas, en la que relaciona la tactica empresarial y
la mejora de la productividad. El objetivo del modelo es generar tacticas
para mejorar la productividad y estudiar los diferentes procesos
empresariales, los procedimientos de gestion utilizada y el manejo de los
insumos que se pueden percibir o no de manera clara y precisa, que permitan

el mejoramiento a partir de la evaluacion de la estrategia empresarial.

El modelo propone unos procedimientos completos para mejorar la
productividad, que inicia con la evaluacion del manejo de tacticas
empresariales y de la organizacion de los diferentes procedimientos y por
ultimo sugerir un sistema de gestion que cuenta con guias de diagndstico en
la que se estudian diversas variables para crear tacticas de optimizacion.
Considerando los insumos que no se pueden percibir, destacando su
importancia dentro de la variable y analizando como debemos relacionarlos

para obtener resultados confiables.

El modelo esta compuesto de una metodologia de administracion de los
factores claves para la optimizacion de la productividad y tiene en cuenta
las siguientes variables:

- Laevaluacion de procesos de valor y de la propuesta de valor para los
clientes.
- Laevaluacion de la Administracion tactica empresarial.
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- Lanivelacion de los recursos empresariales alrededor de los objetivos
tacticos.

- Las metodologias para ejecutar la administracion por procesos,
requeridos para mejorar la productividad y calidad.

- La creacion de indicadores para evaluar la influencia de los clientes
en la productividad.

- La administracion sobre los costos y los recursos empresariales.

- El proceso de calidad y el perfeccionamiento.

Las teorias de la productividad resaltan la medicion y optimizacién de
los factores tangibles de la productividad, pero que no relacionan las tacticas
empresariales con optimizacién de la productividad, los agentes intangibles
en un proceso de ingenieria de facil adaptacion usando recursos, y tacticas
del que se obtenga como resultado altos niveles de rentabilidad,

productividad.

Los procesos tacticos son indispensables, porque deben permitir lograr
los objetivos planteados, transformando los insumos palpables y abstractos
en una oferta de valor para el cliente considerando los componentes del
servicio o del bien que considera aspectos como la calidad, el precio, el
disefio, rendimiento, la marca y el servicio, para el cual se debe realizar un

estudio estricto de los siguientes puntos:

- Proceso creador de valor; es el que permiten crear la oferta de valor
hacia el cliente como el posicionamiento de la marca, los precios, el
rendimiento, la atencién oportuna del cliente (Dimension N° 01).

- Proceso de transformacion; se refiere a todas actividades que aplican
hasta obtener el producto final como son los de mercadeo,
abastecimiento, produccion, entrega del bien al cliente y el costo de
tener mercaderia en sus almacenes, asi mismo en caso de los servicios
el tiempo de respuesta en atender a un cliente y su el grado de

satisfaccion con la atencion experimentada (Dimension N°© 02).
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- Procesos de apoyo; se refiere a la obtencion de recursos intangibles
para crear la propuesta de valor, como son el conocimiento de
profesionales calificados y la implementacion de nuevas tecnologias
que sean parte del equipo utilizara la gestion empresarial para
incrementar la productividad, para ser diferenciarse de la competencia
y obtener rentabilidad en el tiempo, asi mismo aportara a la toma de
decisiones mdas asertivas a la realidad y necesidad del mercado

(Dimension N° 03).

El modelo integral de la productividad se base en unir la gestion
organizacional a la propuesta de valor mediante tres componentes, los cuales

son:

a. Aplicar la guia de Diagnostico; que es un instrumento que ayuda en la
medicion del desempefio de las areas estudiando siete factores, (el
marco tactico, la gestion de los areas de comercializacion, produccion,
la gestion de la obtencién de tecnologia, contratacion de personal
calificado, la gestion los servicio y la productividad), habiendo
identificado los procesos que permiten ser productivos a todos estos
factores se debe realizar un andlisis comparativo de la realidad actual
de organizacion con otras. Tomando en consideracion los resultados

obtenidos se analiza la implementacion de una gestion estratégica.

b. Evaluacion de la estrategia empresarial; es la manera q las
organizaciones dan a conocer su propuesta de valora los clientes, para
incrementar su participacion en el mercado, previamente habiendo
identificado las necesidades del cliente y que valor ofrecen las
organizaciones de la misma actividad econémica. Evaluando si la
estrategia que actualmente aplican estd aportando a la productividad,
conocer exactamente los procesos, los recursos y costos que son
necesaria para ejecutarse, si es necesarios implementar uno paralelo o

si se debe aplicar uno diferente a todas las operaciones, para el que
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necesariamente deberd evaluar los procesos y costos que generar la

implementacion de la misma.

El modelo integral hace hincapié en que todos los procesos y recursos
de la organizacion en aportar en la aplicacion de la estrategia organizacion,
debido a que la estrategia es el conjunto de tareas que la organizacion
destaca para diferenciarse en el mercado, para el cual debe conocer y tener
claro la misién, vision, los objetivos planteados que estrategia se esta usando
para cumplir lo proyectado. Asi mismo crear una propuesta de valor para el

cliente y usar sus activos intangibles a su favor.

C. Creacion del sistema de Gestion; se basa fundamentalmente en que
las organizaciones deben orientar su recursos y procesos a la creacion
de valor para el cliente y de este modo lograr los objetivos

organizaciones.

El modelo integral para la optimizacion de la productividad propone la
creacion de un departamento dedicado Unicamente a la medicién del logro
de los objetivos, en el que esta area asesore a los representantes de las
organizaciones, y los jefes de cada area identifique los procedimientos que

requieran ser mejorados en la administracion de los costos y los activos.

En modelo de la productividad con enfoque del valor agregado, el
trabajo es la fuente de este valor y se define como la riqueza generada y
distribuida, considerando el esfuerzo de todos los que trabajan en las
organizaciones. La riqueza obtenida es retribuida como sueldo,
bonificaciones a los trabajadores y como utilidad para los socios y como
parte interesada al Estado, quien es el proveedor de las condiciones
necesarias para ejecutarse el trabajo. Considerandose de esta manera a la
remuneracién como un recurso generador de riqueza, la cual se utiliza para

remunerar a quienes permiten la estabilidad de la empresa y de la economia.
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El concepto redne asi dos aspectos fundamentales: creacion y la distribucion

de la riqueza.

La consecuencia de la aplicacion de este modelo es que la sociedad se
ven obligados a generar una movilizacién para proteger el trabajo (no
necesariamente el empleo) y desarrollar creativamente nuevas formas de
articulacion entre los empresarios, trabajadores y el estado en funcion del
incremento de la productividad que es finalmente la variable mas importante
que la empresa controla y la fuente del verdadero crecimiento y desarrollo

econémico.

La productividad del valor agregado mide el valor econémico creado a
través de una serie de actividades primarias como la logistica interna,
operaciones, logistica externa, mercadeo ventas y servicios y a la vez cuatro
actividades de apoyo como son la infraestructura de la empresa, la
administracion de los recursos humanos. desarrollo tecnoldgico y hasta
llegar a la distribucion final. Este modelo reduce la produccién y los

insumos utilizados a términos monetarios.

El modelo del valor agregados:

- Permite hacer un estudio comparativo del nivel de productividad de la
empresa como un todo y ademas comparar el valor agregados de las
empresas pertenecientes a un mismo sector econdmico.

- Esposible analizar la distribucion de los rubros de personal, los costos
de capital y la distribucion de utilidades a la generacion de los
resultados de la empresa.

- Esposible realizar una comparacion en terminados de la productividad
del valor agregados de la remuneracion, con solo cual la empresa puede
comparar el desempefio actual de la productividad laboral.

- Evalta el impacto de los programas de mejoramiento de la

productividad.
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Estrategia empresarial

Para obtener los bienes y servicios en la empresa, son necesarias las
materias primas, mano de obra directa, los insumos indirectos de fabricacion
de las areas de produccion como (la mano de obra indirecta, la energia
consumido en el proceso de transformacion, los servicios del area
productiva) y los insumos indirectos de fabricacion de los departamentos de
servicios (como salarios, gastos operativos y arrendamiento de las areas

administrativas y comerciales).

Todos estos insumos son considerados tangibles y se traducen en costos,
los cuales deben ser minimizados para obtener la mejor productividad. La
tecnologia en equipos, maquinarias de produccion se consideran un
tangible, porque tienen un costo asociado a la vez se identifica el aumento
de la cantidad producida y luego determinar las ganancias obtenidas de una

posible inversion.

Asi mismo se tiene en cuenta los insumos intangibles que influyen de
manera importante en los resultados obtenidos, entre los cuales estan el

conocimiento, las habilidades humanas y la informacion.

El resultado de la estrategia empresarial es consecuencia de la
combinacidn de los insumos tangibles e intangibles, teniendo como objetivo
principal satisfacer al cliente al proporcionar el producto o servicio que
satisfaga sus expectativas, en el momento en que lo necesita, en el lugar

adecuado con la mejor calidad y el precio justo.

Para lograr este objetivo todas empresas tienen que analizar el entorno
econdmico, juridico, social y tecnologico, las necesidades y requerimientos
de los clientes y la competencia, con el fin de adoptarse unos cursos de
accion que les permitan aumentar su participacion en el mercado,
traduciéndose en cantidades vendidos, aumento de los segmentos objetivos,

con productos que satisfagan los requerimientos del cliente.
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Valor agregado y su relacion con la estrategia empresarial

Analiza la manera de como se puede crear valor y las acciones que se

deben de tomar para hacerlo de manera €xitos.

La propuesta de valor estd conformada por factores relacionados al

producto como el disefio, el rendimiento y por factores complementarios

como la marca servicios y alianzas de negocios). Mientas sea mas atractivo

la propuesta de valor, el cliente estara dispuesto a pagar mas para obtenerlo.

El valor diferenciador debe hacer posible que las estrategias puedan ser:

Inherente al producto: Son las ventajas competitivas que posee
nuestro producto, los cuales son apreciados por el cliente, como la
calidad, la funcionalidad, el precio, el rendimiento y tecnologia.

Complementarios al producto: Somo servicio, marca,

disponibilidad, asociacion.

La propuesta de valor para el cliente tiene que estar cimentado con

tacticas claras que identifiquen a la empresa como:

Estrategia de najo costo total en el que se presenta al cliente el
producto que suministre precio — calidad por medio de una
optimizacion de sus operaciones.

Estrategia en liderazgo en producto en el que se presenta al cliente
producto mas innovador y de mejor rendimiento.

Estrategia de soluciones completas para los clientes en el que al
cliente se presenta una propuesta de valor integral soportado por un
excelente servicio y unas relaciones duraderas.

Estrategia de bloqueo en el que el producto o servicio se convierte
en necesario para el cliente porque reemplazo puede ser muy

costoso.
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Indicadores Especificos del Cliente con los Componentes de la Propuesta de
Valor

El analisis de la propuesta de valor para el cliente debe ser especifico para
determinar si cada uno de los componentes del valor es adecuado o es

susceptible de mejorar, por lo que a continuacidn se tienen que evaluar:

- Indices de satisfaccion del cliente con cada uno de los componentes

de la propuesta de valor.

a. Indicadores de la Creacion de Valor.
Se debe tener en cuenta que para la creacion de valor se presentan dos
fases:
- Creacion de la propuesta de valor.

- Implementacion de la propuesta de valor.

En la fase de creacion se debe controlar el desarrollo de cada uno de los
componentes de la propuesta de valor a través del tiempo determinado.
En estos casos los procesos involucrados son especificamente los de
innovacion, gestion de clientes y procesos reguladores y sociales. Pero,
ademds, debemos incluir todos los procesos destinados a lo
componentes complementarios de la propuesta (como la marca). El
tiempo de desarrollo de la creacion de valor es distinto para cada
componente y el indicador deberia ser:

- Tiempo del desarrollo del componente de valor sobre el tiempo

proyectado para cada etapa.

Cuando se implementa la propuesta de valor, se debe medir el éxito de
la estrategia, relacionandolo con los aumentos de participacion
proyectados y con la rentabilidad. Se podrian disefiar indicadores del

tipo:

- Ganancia de participaciéon en el mercado relacionados con la
implementacion de una propuesta de valor especifico.

- (Ganancias de rentabilidad relacionadas con la implementacion de
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b.

C.

una propuesta de valor especifica.

Indicadores de los Procesos de Transformacion.
Los indicadores para los procesos de transformacion persiguen medir la
entrega de la propuesta de valor para el cliente en la cantidad y en el
momento en que es requerido.
En este sistema de transformacion estan los costos criticos y en ¢l se
pueden presentar las mayores ineficiencias. Ademas, es importante
definir los indicadores que midan la entrega oportuna al cliente:

- Cantidad de pedidos entregados oportunamente.

- Disminucién de tiempos de entrega a los clientes.

- Aumento en la flexibilidad del sistema para responder a los

requerimientos del cliente.

En el sistema de transformacion generalmente es donde se presentan los
mayores costos, y alli se debe tener el control de los costos directos y
la generacion de estrategias para el control de costos criticos, por lo que
se hace necesario tener un excelente sistema de costeo y ademads la
adecuacion de la capacidad de produccion a la demanda y se pueda
determinar la necesidad de los activos. Ademas, estos son los procesos
en donde se pueden producir las mayores ineficiencias y en donde la
adecuacion de nuevas estrategias de produccion y aprovisionamiento
cobra un valor importante. La Produccion Flexible, El Justo a Tiempo
y La Teoria de Restricciones buscan adecuar el sistema de la
transformacion a la satisfaccion de la demanda objetivo y la

disminucion de los desperdicios.

Indicadores de los procesos de apoyo.
Es el sistema de apoyo el encargado de adquirir, desarrollar y
proporcionar el conocimiento, las habilidades y la informacion,

necesaria para la creacion de valor.
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2.2.3. Micro y pequeiias empresas (MYPES)

Concepto

Segun la Ley 28015 (2003) las micro y pequefia empresa son las

unidades econdmicas creadas por una persona de natural o juridica de

acuerdo a las leyes vigentes, tiene como principal actividad econdmica de

extraccion, procesamiento, produccion, comercializacion de bienes y

Servicios.

Caracteristicas

Seglin la Ley N° 30056 (2013) para ser reconocidos como micro y

pequenias empresas deben cumplir las siguientes caracteristicas:

La micro empresa; como minimo debe tener 1 trabajador y como
maximo hasta 10, no deben exceder 150 unidades impositivas en
tributaria sus ventas

La pequefia empresa; como minimo debe tener 1 trabajador y como
maximo 50, sus ventas no deben ser menos de 150 unidades
impositivas y no debe exceder de 1700 unidades impositivas

tributarias.

Régimen laboral

Segun la Ley 28015 (2003) las micro y pequefias empresas cuenta con un

régimen laboral especial comprendiendo:

Remuneracion por debajo del minimo vital

Horario de trabajo 8 diarias y trabajo sobre tiempo de acuerdo a la
Ley N° 27671; en caso si la jornada laboral es de horario nocturno
no se aplica la sobre tasa del 35%.

Descanso semanal, descanso vacacional de 15 dias por cada afio
completo de servicio en la empresa y por feriados calendarios,
Compensacion por despido injustificado.

Seguro social de vida.

Pertenecer a un régimen pensionario.
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Disposiciones complementarias.

Segun la Ley 28015 (2003) estan exoneradas del 70% de los derechos
de pago del texto Unico del procedimiento administrativo, si mismo las
empresas que estén formadas por personas discapacitadas o de la tercera
edad tendra prioridad al momento de ser elegidos para ser proveedor del

estado.

Micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta de
partes, piezas y accesorios.

Son aquellos negocios dedicados a la reparacion de automoviles,
cuando estas presentar fallas mecanicas y que por ser un bien depreciables
requieren un mantenimiento continuo y el reemplazo de sus partes, piezas
y accesorios como neumaticos, filtros, espejos, tubos de escape, fajas,
otros cada cierto tiempo para estar operativas. Asi mismo algunos de este
establecimiento realizan la venta de automoéviles nuevos que como valores
agregados ofrecen mantenimiento y regalos de piezas y accesorios a sus
clientes. También analizan su giro continuo para contar con stock de los
repuestos que con mas frecuencia solicita el cliente y necesitar ser cambio

en los vehiculos.

El micro y pequefias empresas de este rubro tienen diferentes competidores

como son:

- Los negocios que se decian a la misma actividad considerando la
marca, modelo y servicio que brindamos.

- Las tiendas que ofrecen repuestos para cualquier marca y modelo de
vehiculos. Siendo unos de los mas

- Lascasas y concesionarios oficiales; quienes son los competidores mas
fuertes puesto que son la primera opcion donde se puedo obtener un
repuesto para los vehiculos.

- Los desguaces; son esos lugares donde termina la mayoria de los

vehiculos antiguos y otros que ya no tienen su reparacion, para ser

25



convertidos en chatarra y las piezas en buen estado son vendidos a bajo

precio.

2.2.4. Rubro venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores
Pérez y Merino (2013) definen al rubro como las actividades u objetivos
que cuentan caracteristicas similares a los cuales se agrupan y se les otorgan
una misma denominacion. En caso de las organizaciones rubro se refiere a un

grupo de empresas dedicas a la misma actividad o similares.

2.3. Marco conceptual
Gestion de calidad
Vega,y otros (2011) afirman que la calidad es la interaccion entre la mision
y los procesos que aplica la empresa para atender al cliente, buscando

constantemente diferenciarse y satisfacer las necesidades de la sociedad.

Camison, Cruz, y Gonzélez (2006) define que la gestion de calidads que
es una coleccion de metodos, tecnias aplicables para el control de la calidad
de los productos o servicios y a los procesos administravivos de las

organizaciones.

Productividad

Prokopenko (1989) define que es el uso eficiente y eficaz de los recursos
para producir mas bienes o servicios como son trabajo, capital, tierra,
materiales, energia e informacion, a la vez debe obtener calidad para ser
diferente ante otras empresas y generar ingresos altos. Asi mismo menciona
que es la relacion entre los resultados y el tiempo que lleva conseguir los

resultados deseados.

Lopez H, (2013) define que la productividad es el resultado de la division
de las cantidades de bienes y servicios ejecutados entra la cantidad de recursos
asignados para producir las mismas, asi identificar el rendimiento de los

equipos de trabajo y los recursos utilizados. Asi mismo es una capacidad de
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produccion o creacion en funcién a un costo por tiempo de operacion del cual

se obtendra beneficios y riquezas.

Proceso de creacion de valor

Boal (2015) define que es la generacion de ganancias, de la empresa en
un periodo de tiempo, las empresas implementan valor a sus actividades
comerciales, identificando las oportunidades y exigencias del mercado, como
son el de innovacidn, actualizacion de conocimientos, la creacion de estrategias
que obtengan resultados a mediano y largo plazo, ya sean monetarios y su

posicionamiento en el mercado.

Milla (2010) define que es la manera de diversificarse, de inserta
estrategias que permitan satisfacer la necesidad basica e insustituible mediante
un servicio o productos, a la vez satisfacer una necesidad no urgente, mas sino

de gusto.

Proceso de Transformacion

Mazars (2015) define que las empresas siempre estan a la van guardia
analizando que cambios y necesidades nuevas se estan demandando en el
mercado para asi aplicar sistema de gestion en todas las areas, que les reducir
las amenazar y obtener méas oportunidades de crecer y asi mismo influya en el

logro de objetivos.

Enfoque integral
Pablo (2009)) conceptualiza que es incluir diversas perspectivas, estilos y

metodologias respecto a un tema de interés.

Modelo integral
Fernandez (2007) define que es una gestion orientada al incremento del
valor econdmico a partir de una propuesta de valor para el cliente, y por tal

razon todas las metodologias utilizadas en las empresas deben ser
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comprensibles, coordinadas basado en un proceso concreto para lograr el

objetivo planteado.
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I11. Metodologia

Se aplico el método deductivo; analizando los temas en investigacion desde lo
general, dividiendo en subtemas para conocer a detalle de su proceso y el método
inductivo; siendo necesaria para realizar la comparacion de resultados y llegar a una

conclusién general.

3.1. Disefio de investigacion
Se realizd una investigacién no experimental, transeccional, porque se
recolecto los datos en un tiempo unico, describiendo la variable y analizando

su incidencia y/o relacion en un solo momento.

De nivel cuantitativo y tipo descriptivo porque se explico las
caracteristicas del Modelo integral de la Productividad en las micro y pequefias
empresas de venta de partes, piezas y accesorios para vehiculos automotores,
en el distrito de Huaraz.

3.2. Poblacion y muestra

El universo de estudio fueron los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro ventas de partes, piezas y accesorios de vehiculos
automotores del Distrito de Huaraz, para determinar la poblacién se utilizé los
datos proporcionados por la SUNAT, en el que de identifico que existen un
total de 96 establecimientos dedicado a la actividad en estudio; del que se
seleccion6 una muestra de estudio a 16 micros y pequefias empresas a través
del muestreo aleatorio estratificado. Fuente: (SUNAT DE Huaraz/ meza de
partes — 2017), se anexa la relacion de establecimientos ventas y piezas y
accesorios.

Formula del muestreo estatificado:

n= (ZZ* N*Q*g)
e (N-L)+(Z°*p*0)
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Nivel de confianza (correspondiente con tabla de
valores de Z)

p= Porcentaje de la poblacidn que tiene el atributo
deseado
g= Porcentaje de la poblacidn que no tiene el atributo

deseado = 1-p

Nota: cuando no hay indicacién de la poblacion que posee 0 n
el atributo, se asume 50% para p y 50% para q.

N = Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finito)
e= Error de estimacion maximo aceptado
n= Tamafio de la muestra

Datos para el célculo:

Z= 1.96
p= 95%
g= 5%
N= 96
e= 10%
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3.3. Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Operacional Escala de
Dimensiones Indicadores .
— — — — — Medicion
Denominacion Definicion Denominacién Definicion Denominaciéon
Es la manera en que las . L
. . q . Uso de medios de promocion.
organizaciones se diferencias de los
competidores, usando creatividad, y  |Uso de materiales de
Proceso de satisfaciendo una necesidad de gusto, [cOmunicacion.
creacion de valor|  mediante el cual podréa posicionarse en | Atencion cordial al cliente.
i4 el mercado para ser més rentable en el i .
Es la relacion de la P p Relaciona la calidad del producto
estrategia empresarial y 1empo. con el precio.
la optimizacion de la Son todos los procedimientos que se | Cuenta con un registro de
producﬂwd_ad ‘?‘fe parte aplican para lograr un objetivo, en que | proveedores.
de la aplicacién de realiza cambi todas | ] ]
Modelo diferentes brocesos en Proceso de S€ realiza campIOos a todas las Modalidad de cobranza al cliente. _
Intearal de | P i actividades rutinarias para ser mas Ordinal
ntegra’ ce 1a las organizaciones en transformacion .- ; : ;

Productividad g eficientes y eficaces. Para el que tiene | Modalidad de entrega del

funcién a los resultados
proponer un sistema de
gestion apropiados que
permita incrementar la
productividad.

gue aplicar una estrategia de cambio.

producto.

Proceso de
apoyo

Es el proceso en que las
organizaciones implementas activos
intangibles como son el contratar
personal con experiencia y compra
nuevas tecnologias que les permita
recudir el tiempo de ejecucién de sus
actividades.

Uso de tecnologia.

Manejo de base de datos.

Colabora con sus compafieros
para resolver problemas
comunes.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se utilizo como técnicas de recoleccion de datos, la encuesta porque se
compilo informacion exacta, medible y tabulable en funcion a los indicadores.
Se utilizo como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario
estructurado, con preguntas y respuestas cerradas, validad por 5 expertos en
investigacion, el cual permitid un rdpido procesamiento de informacion,

tabulacion y anélisis de resultados.

3.5. Plan de analisis
Todos los datos obtenidos se ingresaron al programa estadistico SPSS 20
exportandose en cuadros y figuras en las se pudo observar los resultados de la

variable en estudio.
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3.6. Matriz de consistencia

Metodologia y

Instrumento y

Problemas Objetivos Variable disefio de la )
) L procesamiento
investigacion
General:
Describir  las  principales
General: caracteristicas de la Gestion
Calidad con el Modelo Integral
¢Cuales son de la Productividad en las Disefio:
las principales micro y pequefias empresas del
s o NO
caracteristicas rubro venta de partes, piezas y ) |
i experimental,
de la Gestion accesorios  de  vehiculos P onal
i transeccional.
de Calidad con automotores del distrito de
&l Modelo Huaraz, 2017.
Integral de la L.
Productividad | EsPecificos: Tipo Tecnica:
) Modelo -Encuesta.
enlasmicroy | _ peterminar las principales Integral de la | L@ investigacién
pequenas caracteristicas de los Productividad. | fUe tipo Instrumento:
empresas del | rorresentantes de las micro y descriptivo. - Cuestionario
rubro venta de | nequefias empresas de venta
partes, plezas | e partes, piezas y accesorios
Yy acCesorios | de vehiculos automotores del Nivel:
de vehiculos distrito de Huaraz. El nivel de
automotores

del distrito de
Huaraz, 2017?

- Describir las principales
caracteristicas del modelo
integral de la productividad en
los micros y pequefias
empresas del distrito de

Huaraz.

investigacion

fue cuantitativo.

3.7. Principios éticos

La presente investigacion hace referencia a los principios éticos

confidenciales, respeto a la dignidad de la persona y respecto a la propiedad

intelectual, a la vez reconocer que toda informacion utilizada en la presente

investigacion es Unicamente con fines académicos.
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1V. Resultados
4.1. Resultados

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro

venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Tabla 1. Distribucion segun género.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Masculino 10 62,50 62,50
Femenino 6 37,50 100,00
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

B Masculine
B Femenino

Figura 1. Distribucién segln género.

Interpretacion: Del total de representantes encuestadas se observa que el

62,50 % son del género masculino y el 37,50% de género femenino.



Tabla 2. Distribucion segun edad.

Frecuencia  Frecuencia relativa Frecuencia relativa

absoluta porcentual acumulada
porcentual
20 a 30 afios. 1 6,25 6,25
31 a 40 afios. 2 12,50 18,75
41 a 50 afios. 7 43,75 62,50
50 a mas afios. 6 37,50 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

B 20a30afo0s
B 31a40afos
[] 41a50afios
B 50amasafios

Figura 2. Distribucion segun edad.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa el 43,75%
tienen 41 a 50 afios de edad, mientras que el 37,50% de 50 a mas afos, el
12,50% de 31 a 40 afios y el 6,25% de 20 a 30 afios de edad.
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Tabla 3. Distribucién segun grado de instruccion.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa

absoluta relativa acumulada

porcentual porcentual
Superior no Uni. Incompleto 2 12,50 1250
Superior no Uni. Completo 8 50,00 62,50
Superior Uni. Incompleto 4 25,00 87,50
Superior Uni. Completo 2 12,50 100,00

Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

| Superior no Uni. incompleto
[ Superior no Uni. completo
O Superior Uni. incompleto
B Superior Uni. completo

Figura 3. Distribucién segln grado de instruccion.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se encontrd que 50%
cuentan con estudios superior no universitario completo, mientras que el 25%

cuenta con estudios universitarios incompletos.
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Tabla 4. Distribucion segun cargo que desempefia

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Gerente 3 18,75 18,75
Administrador 4 25,00 43,75
Duefio 9 56,25 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Figura 4. Distribucion segun cargo que desempefia

B cererte
B Administrador
O ouefio

Interpretacion: Del total de representados encuestados se observa que el

56,25% son duefios, mientras que el 25% ocupan el cargo de

administradores.
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Tabla 5. Distribucion segun tiempo que desempefia el cargo.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Menos de 1 afio 1 6,25 6,25
1 a 3 afos 3 18,75 25,00
4 a 6 afos 5 31,25 56,25
7 amas afos. 7 43,75 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

W wenos de 1 afio
E1 a3afios
04 a6 afios
W7 a mas afos.

Figura 5. Distribucién segun tiempo que desempefia el cargo.

Interpretacion: Del total de representantes los encuestados se observa el
43,75% desempenan el cargo mas de 7 afios, mientras el 31,25% desempenan

el cargo de 4 a 6 afios.
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Tabla 6. Distribucion segun afios de permanencia en el mercado y rubro.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Menos de 1 afio 1 6,25 6,25
1 a 3 afios 4 25,0 31,25
4 a 6 afos 4 25,0 56,25
7 amas afios. 7 43,75 100,0

Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

W wenos de 1 afio
1 a3afios
04 a 6 afios
W7 a mas afios.

Figura 6. Distribucién segln afios de permanencia en el mercado y rubro.

Interpretacion: Del total de representantes los encuestados se observa que le
43,75% permanecen en el mercado y rubro mas de 7 afios, mientas que el

25% permanece en el mercado y rubro de 4 a 6 afios.
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Caracteristicas principales del Modelo integral de la Productividad en las
micro y pequefias empresas del rubro venta de partes piezas y accesorios de
vehiculos automotores.

Tabla 7. Distribucion segun uso de medios de promocion.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Nunca 1 6,25 6,25
Pocas veces 1 6,25 12,50
A veces 8 50,0 62,50
Muchas veces 4 25,0 8750
Siempre 2 12,5 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

M Nunca

Bl Pocas veces
O A veces

M Muchas veces
O siempre

Figura 7. Distribucién segin uso de medios de promocion.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el
50% usan los medios de promocion a veces, seguido por el 25% que usan los

medios de promocion muchas veces.
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Tabla 8. Distribucion segun uso de medios de comunicacion.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Nunca 2 12,50 12,50
Pocas veces 5 31,25 43,75
A veces 5 31,25 75,00
Muchas
3 18,75 93.75
Vveces '
Siempre 1 6,25 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Figura 8. Distribucion segun uso de medios de comunicacion.

Mnunca

Hrocas veces
A veces

W uchas veces

O siempre

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el

31,25% usan los medios de comunicacion a veces, seguido del 31,25% que

usan los medios de comunicacidn pocas veces.
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Tabla 9. Distribucion segun trato cordial al cliente.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Siempre 16 100,0 100,0
Total 16

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Figura 9. Distribucion segun trato cordial al cliente.

M siempre

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el

100% atiende cordialmente al cliente siempre.
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Tabla 10. Distribucion segun oferta de precios en funcion a la calidad del

producto.
Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Muchas veces 3 18,75 18,75
Siempre 13 81,25 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

B Muchas veces
M siempre

Figura 10. Distribucion segun oferta de precios en funcion a la calidad del producto.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el 81,25%
ofertan precios en funcion a la calidad del producto siempre y el 18,75% ofertan

precios en funcién a la calidad del producto muchas veces.
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Tabla 11. Distribucion segin cuenta con registro de proveedores.

Frecuencia absoluta  Frecuencia Frecuencia relativa

relativa acumulada
porcentual porcentual
Pocas veces 4 25,0 250
Siempre 12 75,0 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

M Pocas veces
M siempre

Figura 11. Distribucion segin cuenta con registro de proveedores.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el 75% cuenta
con registro de proveedores siempre y el 25% cuenta con un registro de proveedores

pocas veces.

44



Tabla 12. Distribucion segin modalidad de cobranza al cliente.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Pocas veces 11 68,75 68,75
A veces 1 6,25 75,00
Muchas veces 1 6,25 81,25
Siempre 3 18,75 100,00
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

W rocas veces
B 2 veces
CMuchas veces
W Siempre

Figura 12. Distribucion segun modalidad de cobranza al cliente.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados de observa que el

68,75% usan las modalidades de cobranza al cliente pocas veces, mientras que

el 18,75% usan las modalidades de cobranza al cliente siempre.
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Tabla 13. Distribucion segin modalidad de entrega del producto.

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Nunca 8 50,0 50,0
Pocas veces 1 6,25 56,25
A veces 5 31,25 87,50
Muchas veces 1 6,25 93,75
Siempre 1 6,25 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

B nunca
HPocas veces
Oa veces
Btuchas veces
O siempre

Grafico 10. Distribucion segin modalidad de entrega del producto.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados de observa que el 50%
no usan las modalidades de entrega del producto nunca, mientras que el 31,

25% usa las modalidades de entrega del producto a veces.
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Tabla 14. Distribucion segun uso de tecnologia.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Nunca 10 62,50 62,50
Pocas veces 2 12,50 75,00
A veces 1 6,25 81,25
Siempre 3 18,75 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Figura 14. Distribucion segun uso de tecnologia.

B runca

M Pocas veces
A veces

W siempre

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el

62,50% no usa la tecnologia nunca, mientras 18,75% usa la tecnologia siempre.
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Tabla 15. Distribucion segin manejo de base de datos.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Nunca 12 75,0 75,00
A veces 1 6,25 81,25
Siempre 3 18,75 100,0
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de

partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores.

Figura 15. Distribucion segiin manejo de base de datos.

B Nunca
H A veces
O siempre

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se puede observar que

el 75% no manejan base de datos nunca, mientras el 18,75% maneja base de

datos siempre.
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Tabla 16. Distribucion segun trabajo en coordinacién con los colaboradores.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta relativa acumulada
porcentual porcentual
Pocas veces 7 43,75 43,75
Muchas veces 3 18,75 62,50
Siempre 6 37,5 100,00
Total 16 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro venta de partes,

piezas y accesorios de vehiculos automotores.

BlPocas veces
B Muchas veces
O siempre

Figura 16. Distribucién segun trabajo en coordinacion con los colaboradores.

Interpretacion: Del total de representantes encuestados se observa que el
43,75% trabajan en coordinacion con los colaboradores para resolver problemas
comunes muchas veces, mientras el 37,50% trabajan en coordinacion con los

colaboradores para resolver problemas comunes a veces.



4.3. Analisis de resultados
Respecto a los datos generales del encuestado:

-Un 62,50 % de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz son del género masculino y el 37,50% de género femenino (ver
tabla N°1).

- Un 43,75% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
tienen 41 a 50 anos de edad, mientras que el 37,50% de 50 a mas afios,
el 12,50% de 31 a 40 afios y el 6,25% de 20 a 30 afios de edad. (ver
tabla N°2)

- Un 50% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
cuentan con estudios superior no universitario completo, mientras que

el 25% cuenta con estudios universitarios incompletos (ver tabla N°3).

- Un 56,25% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz son

duenos, mientras que el 25% ocupan el cargo de administradores. (ver

tabla N°4)

- Un 43,75% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz desempefian el cargo més de 7 afos, mientras el 31,25%

desempefian el cargo de 4 a 6 afos (ver tabla N* 05)

- Un 43,75% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz permanecen en el mercado y rubro mas de 7 afios, mientas

que el 25% permanece en el mercado y rubro de 4 a 6 afios. (ver
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tabla N°6)

Respecto al Modelo integral de la Productividad

Un 50% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
usan los medios de promocidn a veces, seguido por el 25% que usan

los medios de promocion muchas veces. (ver tabla N°7)

Un 31,25% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz usan los medios de comunicacion a veces, seguido por el

31.25% usan los medios de comunicacion pocas veces (ver tabla N°8)

Un 100% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
atiende cordialmente al cliente siempre (ver tabla N°9). Estos
resultados no coinciden con los datos que obtuvo Chavez (2017) en su
investigacion realizada en la localidad de Huanuco donde el 40% de

los encuestados opinaron haber atendido al cliente de forma regular.

Un 81,25% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz ofertan precios en funcion a la calidad del producto siempre y
el 18,75% ofertan precios en funcion a la calidad del producto muchas

veces. (ver tabla N°10)

Un 75% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
cuenta con un registro de proveedores siempre y el 25% cuenta con

una relacion de proveedores pocas veces. (ver tabla N°11)

Un 68,75% de los representantes encuestados del rubro venta de

partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
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Huaraz usan las modalidades de cobranza al cliente pocas veces,
mientras que el 18,75% usan las modalidades de cobranza al cliente
siempre. (ver tabla N°12). Estos datos coinciden con el reporte de las
entidades financieras quienes mencionaron que en un 71% de sus
clientes solicitaban un crédito para afrontar sus costos hasta que sus
clientes les cancelen porque otorgaban crédito a sus clientes para asi

no perder su fidelidad. (Diario El Comercio, 2013)

Un 50% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
no usan las modalidades de entrega del producto nunca, mientras que
el 31, 25% usa las modalidades de entrega del producto a veces. ver

tabla N°13)

Un 62,50% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz no usa la tecnologia nunca, mientras 18,75% usa la tecnologia
siempre. (ver tabla N°14). Estos resultados coinciden con lo
informado por el diario Gestion (2014) donde informa que el 60% de
las micro y pequefias empresas peruanas en Lima, Arequipa y Trujillo
no usan las herramientas de la TIC, tales como correos electronicos,
paginas web, ventas por Internet, uso de banca electronica, Intranet

corporativa, redes sociales, entre otros.

Un 75% de los representantes encuestados del rubro venta de partes,
piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz
no manejan base de datos nunca, mientras el 18,75% maneja base de
datos siempre. (ver tabla N°15). Estos resultados no coinciden con los
resultados obtenidos por Chavez (2017) en el que las micro y
pequeiias empresas de la Localidad de Huanuco si utilizaon una base

de datos para el invetario de los productos de la empresa.
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- Un 43,75% de los representantes encuestados del rubro venta de
partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores del distrito de
Huaraz trabajan en coordinacion con los colaboradores para resolver
problemas comunes muchas veces, mientras el 37,50% trabajan en
coordinacidn con los colaboradores para resolver problemas comunes

a veces. (ver tabla N°16)
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V. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

A través del presente trabajo se lleg6 a las siguientes conclusiones:

- Las micro y pequefias empresas del rubro venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculo automotores en la cuidad de Huaraz, no estan
aplicando de formado correcta la gestion de calidad con el modelo
integral de la productividad, debido que en sus procesos solo aplican
algunos de los indicares requeridos para el logro de sus objetivos, la
aplicaciéon de todos es necesarias para lograr la productividad

requerida.

- Los representantes de las micro y pequefias empresas en su mayoria
pertenecen al género masculino, de aproximadamente de 41 entre 50
anos de edad, con estudios superiores no universitarios, duefios de

sus negocios y llevando en el mercado comercial mas de 7 afios.

- Las principales caracteristicas del modelo integral de la
productividad que se estan aplicando; en el proceso creador de valor
los resultados nos muestran que a veces utilizan medios de
promocidn y comunicacion, siempre tratan cordialmente a todos los
clientes y ofrecen precios en funcién a la calidad, en el proceso de
transformacion siempre cuenta con registro de proveedores, pocas
veces utilizan modalidades de confianza, nunca realizan una
modalidad de entrega del producto y en proceso de apoyo nunca
utilizan la tecnologia, nunca utilizan una base de datos para registrar
el stock con el que cuenta, pocas veces trabajan en coordinacion con

los colaboradores.
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5.1. Recomendaciones.
En funcion a las conclusiones:
- Se recomienda a las micro y pequefias empresas de venta partes, piezas
y accesorios de vehiculos automotores identificar estrategias que le
permita incrementar su productividad, ya sea con medios de

comunicacion, servicios post venta, productos entrega a domicilio.

- Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas
capacitarse en temas que le permita optimizar las productividades,

implementando estrategias que se adecuen a la actividad econdmica.

- Se recomienda elegir una de la propuesta de valor que se ajuste a la
necesidad del cliente y de acuerdo al as posibilidades de empresa; pero
recordando que toda estrategia de mejorar requiere inversion los cuales

brindaran resultados a mediano y largo plazo.
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Anexos

Anexo N° 01: Poblacion

. NOMBRE #DE
N° RAZON SOCIAL RUC N° VIA X TAMARO
COMERCIAL DIRECCION
CAMONES LUB. Y
AV. CONFRAT.INTERN.
02 | VALVERDE REPUESTOS ERA | 10061473641 OESTE 249 MICRO
VENANCIO VICTOR 2000
HARO MINAYA REPUESTOS
04 10316696916 | JR. CARAZ 126 MICRO
ISABEL LUCINDA JHOSH
HUAMAN DE REPUESTOS Y
AV. CONFRATER.INTERN.
05 | COLONIA IRENE SERV. SAN 10316028387 OESTE 136 MICRO
TERESA MARTIN
MORI CHAVARRIA R&N
07 10428572331 | AV. CONF. INTER. OESTE SIN MICRO
SERGIO RONALD LUBRICANTES
CASA DE
MOSQUERA MORENO
08 REPUESTOS 10316115468 | PSJ. ANTUNEZ DE MAYOLO | S/N MICRO
FLORENCIO
MOSQUERA
PRINCIPE PINEDO REPUESTOS AV.
09 10225078128 312 MICRO
GEXTRUDIS PRINCIPE CONFRATER.INTERN.OESTE
RODRIGUEZ REPUESTOS AV. CONFRATER. INTERN.
11 10316552809 260 MICRO
FIGUEROA DOROTEA | RODRIGUEZ OESTE
RODRIGUEZ
LUBRICENTRO JR. PROLONG. 27 DE
12 | SANCHEZ ELMER 10409632489 1805 MICRO
RODRIGUEZ NOVIEMBRE
LUIS
ROQUE INCHICAQUI | AUTOPARTES AV. FRANCISCO
13 10426209271 137 MICRO
ABRAHAM HILARIO ROQUE BOLOGNESI
MULTISER.
SANCHEZ DIAZ
14 AUTOPART 10316226812 | JR. CARAZ S.N MICRO
VICTOR GAUDENCIO
FORMULA 1
TOLEDO
ACCESORIOS LA
15 | HENOSTROZA 10316392577 | JR. 28 DE JULIO 306 MICRO
SOLUCION
MARCIAL EMILIANO
TRINIDAD
REPUESTOS
16 | ZAMBRANO SAUL 10316559072 | JR. CARAZ SIN MICRO
ROCIO
PEDRO
TRUJILLO CACHA MULTISERVICIOS
17 10316639165 | AV. CONF.INTER.OESTE 203 MICRO
NELLY ANA LONCHO
TRUJILLO GAMARRA | LUBRICENTRO
19 10326568908 | AV. RAYMONDI 101 MICRO
MARCELINO OSCAR JORDI
REPUESTOS ELICAR AV. CONFRAT.
20 20407885652 134 MICRO
E.lLR.L. INTER. OESTE
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Poblacion: 96 empresas pertenecientes al rubro venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores del distrito de Huaraz.

Encuestados: 16 establecimientos con denominacion venta de partes, piezas y
accesorios de vehiculos automotores del distrito de Huaraz Fuente: SUNAT

Huaraz / Mesa de partes - 2017.
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Anexo N° 02: Encuesta

/A

Lﬁaﬁbﬂ UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES IE CHIMBOTE
W

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥ ADMIMNISTRATIVAS
ESCTUELA FROFESIONAL DE ADMINISTRACTON

CUESTIONARTO APLICATMD A LOS DUENOQS, GERENTES Y/0 EEFEESENTANTES DELAS
MYPES DEL SECTOR COMERCTO - EUBRO VENTA DE PARTES FIEZAS ¥ ACCESORIOS DE
VEHICULOS AUTOMOTORES DEL DISTEITO DE HUARAT, 2004

La informacian que ustad proparciona serd utilizada sdlo con fines acadamicos v de mvestigacidn, por
lo gque se l= sgradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Conzideranda qus ng exizten resmiestas corractas o incommectzs, marcanda com s
aspa (x) en lz boja de respuestas aquella goe mejor express su punto da vista, de scperdo 2l sigoiante
codiza.

| =Humca | I=Pocasveces | 3= A veres | 4=DLMlucha: vece: | 3= S1EINEIR |

CUESTIONARIO

DATOS CENERALES DEL ENCTUESTADO (DUENO Y /O R LEGAL)

1.1. Genero:

&) Mazouling b} Femenino,
1.2. Edad
) WaZlamos. b)) 3la 40abos. <) 41 230 afos. d) 50 amas abos.

1.3. Grado de instroccion.

PRIMARIY  z)Incompletz b)Complta  SECUNDARIA ) Incomplez b Completa
SUP.NOUNIV. a)Incompletz b)Completz  SUP. UNIV. 2) Incompleta b} Completa

14. Cargo que desempenia en la empresa
) Creramtas bl Administradar <) Dstio

1.5, Tiempo que desempedia el cargo.
a) Menosde lafio B la3d amos )4 adatos dy 7 2 mas afos.

1.6 ;Cuanto tiempo tiene su empresa en funcionamienta?
a) DMenosdelano b la3abos c) 4 a8 atios d) 7 2 mas ahos.

II. GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MODELQ
INTEGERAL DE LA PRODUCTIVIDAD

;Faaliza promociones comd (descuenfos, cupones, ragalos, talleres,
capacitaciones) para los clientes que reslizsm compras frecuentes en | 1
= astahlacimienta?

bd
il
$
[

1]}

;Utiliza los materizles de comunicacicn como (volantss, folletos,
02 | tarjetas, gigentografias, ofros), para straer mas clisntes?
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Erinda un trato amatle 2 todos sus chemte:]

Ofrece precios en fimcion a la calided dal producte (originzls: o
aliemativos)

(==

Cuenta con una relacion de proveedores fijos 2 los que acude pars
dhastecerse de productos.

[ ==]

Wlaneja 13z modalidades de cobranzs al clismte (venta 2] credito con
clismtes sujeto 2 convenio ‘comtrato v venta 2l contado con clients que
10 CURNEEN Com RinEDN Comvenio)

[ ==]

Maneja lazs modalidades de entrega del producto al clismte { Entrega
en establacimiento da venta v embresa a domicilio dal clismba)

k-

En su local comercizl coentz con equipos tecnologicos {camputadora,
impresorz, camara de vizilanciz, teléfono, intarnet, otros).

k-

Para obtener informacion del stock dal gue cuenta actualmente an s
almacen de todos lo: productos gue vends ; Uiliza una baze de datos
antradasalida?

k-

10

;Trabaja en nuttue apove, coordinacidn v comomicacion com sus
colaboradares para resolver problemas commmes & informarse de la
situacion actual en el estsblecimiento?

k-

Woracion par apoyarmne
&n mi investigocidn.”
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