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5 Resumen

La presenta investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y servicio al cliente en las MYPE, rubro servicios, sector mecanico
automotriz en la empresa rambito distrito de Pillco marca, Huadnuco 2019. La metodologia
aplicada fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental. Para la variable
Gestion de calidad y servicio al cliente se tuvo una poblacion infinita, y se tuvo como muestra
un total de 31 clientes. Para la recoleccién de datos, la técnica empleada fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas cerradas, validadas
por expertos y con el fin de obtener informacion precisa acerca de las variables en estudio. En
donde en los resultados referentes a la gestion de calidad en las MYPE rubro mecanica,
indicaron que el 77% de encuestados sefiala la buena atencién como uno de los beneficios de
gestionar la calidad, por otro lado, el 83% de encuestados opina que es importante la
conocer las necesidades porque permite la innovacion en la mecéanica. Con respecto al servicio
al cliente se obtuvieron resultados del 100% de encuestados, que determinan al trabajo en
equipo como el principal factor del servicio al cliente, asi mismo el

84% dice es que es confiable y hay buen trato nos permitié medir la satisfaccion en cuanto a
la atencién al publico llegando a conclusion los caracteristica de la gestion de calidad y
servicio al cliente estd dado por la adaptacion, donde las MYPE buscan ofrecer productos de

calidad destinados a aportarle valor al cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, MYPE y Servicio al cliente.



Abstrac

The main objective of the present research was: To determine the characteristics of quality
management and customer service in the MYPE, services, automotive mechanical sector in
the company Rambito district of Pillco Marca, Huanuco 2019. The methodology applied was
descriptive, quantitative type, non-experimental design. For the variable Quality management
and customer service, there was an infinite population, and a total of 31 customers was taken
as a sample. For data collection, the technique used was the survey and the questionnaire as
an instrument, which consisted of closed questions, validated by experts and in order to obtain
precise information about the variables under study. Where in the results referring to quality
management in mechanical MYPE, they indicated that 77% of respondents’ point to good
service as one of the benefits of managing quality, on the other hand, 83% of respondents
believe that it is It is important to know the needs because it allows innovation in mechanics.
Regarding customer service, results were obtained from 100% of respondents, which
determine teamwork as the main factor of customer service, likewise 84% say that it is reliable
and there is good treatment, it allowed us to measure satisfaction in terms of customer service,
the characteristics of quality management and customer service are concluded by adaptation,

where the MYPE seek to offer quality products designed to add value to the customer.

Keywords: Quality management, MYPE and Customer Service
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Introduccion
Mediante la investigacion de la caracterizacion de la gestion de calidad y
servicio al cliente en rubro servicio, en la mecénica de motociclista “RAMBITO” 1o hago
con un fin de mejoramiento en la gestion de calidad y servicio al cliente, en la atencion,
para asi obtener mas clientela, tanto asi influiremos mas ventas de repuestos con el

proposito de obtener mas ventas y ganancias.

La industria de mecénica de motociclista estd en un proceso de crecimiento
global. Las personas prefieren tener una motocicleta porque es muy ahorrativos
mediante en los combustibles, viajas méas rapido, ademas las personas lo compran por

satisfaccion, es por ello la implantacién de motociclistas estan en un aumento.

México Los resultados del estudio identificaron las quejas recurrentes que los
clientes expresan sobre el servicio brindado en el taller. Resultando de vital importancia
no solo alcanzar si no sobrepasar las expectativas sobre el servicio que los clientes
pudieron expresar, debido a que estos resultan ser cada vez mas exigentes y cambiantes,
y a que las expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la calidad

de un servicio.(RAMIREZ, et al., 2018)

De otra parte, ( Duran, 2015). Un sistema de gestion es una herramienta
estratégica necesaria para el mejoramiento continuo de la organizacion. “La calidad ya
no representa un valor agregado para la empresa, sino un requisito indispensable”, “Dar

calidad solo es un boleto de entrada a la competencia”.

BOGOTA D.C MOTO STREET S.A.S...Al precio al que vende la competencia

cada articulo o servicio se conoce como el precio de sustentacién cuando



el precio de venta es mayor al precio de sustentacion se debe revisar la utilidad o el costo.
Si son iguales se buscaria mejorar el agregado y se el precio de venta es mucho menor,

se puede incrementar y aumentar las utilidades.

De otro parte Avelina koenes (1995), afirma que cuando tu empresa logra
mantener un nivel de servicio que permita asegurar consolidar y desarrollar las ventas
de la empresa. segin koenes los factores que determinan las expectativas de los clientes
son (.....) Controlables directamente por la empresa, controlables indirectamente por la

empresa, no controlables por la empresa.

Piura. La gestion de calidad estd dada por la adaptacion, donde las MYPE
buscan ofrecer productos de calidad destinados a aportarle valor al cliente superando sus
necesidades, la sostenibilidad donde gestionan de manera eficiente sus recursos para
incrementar sus ventas y maximizar su rentabilidad, y la reduccion de costos a través de

la eliminacién las actividades innecesarias, reduccion de fallas.(Carrillo, 2020)

En Lima Actualmente, a consecuencia de las nuevas exigencias competitivas y
de las constantes innovaciones del mercado, se ha vuelto imprescindible que las
organizaciones gestionen adecuadamente la calidad de cada uno de los servicios que
brinda, ya que la falta de su control podria perjudicar el nivel de satisfaccion de los
clientes y; con ello, la participacion de mercado de la empresa. Ademas, el lograr
relaciones exitosas con los clientes es esencial para fidelizar y generar recompras futuras.

(Arica, Effio & Ramos, 2019)



Hoy en dia las empresas de la ciudad de Huanuco que se dedican a la
distribucion y la venta de repuestos de motociclistas y de otros productos mas, en su

mayoria tienen problema al respecto de brindar un buen servicio.

Es por eso la atencion al cliente es muy importante y fundamental para una
empresa ya que un cliente satisfecho es capaz de recomendar de por si solo a més

personas Y asi obtener una cadena que se hace reconocido y captar mas clientela.

No tan solo lo digo yo, hay muchas personas que lo afirman como:

(ruiz, 2014). el mercado de motocicletas esta dado que muchas personas
acuden a ellas con una opcion economica de transporte particular, porque se presenta

grandes oportunidades de negocio en este medio.

Segun visto la cantidad de mecanica en el Per(- Huéanuco tienen una

aproximacion del 5% de su estructura bien planeado en la calidad de sus repuestos.

Estas cifras son muy flojas por que otros paises vean la calidad de sus productos

y da satisfaccion més al cliente donde asi ganan maés clientes.

La empresa mecanica “RAMBITO” es una empresa dedicado en la venta de
repuestos de toda marca de motos, y también ofrece dando el mantenimiento de dar

soluciones todo tipo de problema que tiene su motocicleta.

La mecanica “RAMBITO” se encuentra ubicado Avenida universitaria frente
al recreo BAMBU al costado SANI CERAMIC en la region y provincia de Huanuco en

el distrito de Pillco Marca - cayhuayna.



Rusbel Retiz Ramirez gerente duefio de la mecanica “RAMBITO” en su
mecanismo de calidad y servicio lo siento muy floja y es por ello que hago la

investigacion para resolver el problema que esta ahi.

Las fallas que tiene la empresa de mecanica “RAMBITO” es en el momento de
la venta por que falta més comunicacion y en el establecimiento de los precios

adecuados.

También otro problema que tiene la empresa “RAMBITO” es en el momento
del servicio por faltar mas de dar capacitaciones a los mecanicos que trabajan en la

empresa porque hay una incomodidad de algunos clientes.

Trabajos previos que deb6 de implementar como sugerencias de estos autores.

Dando alguno opiniones aclarezco que deberia ser como un alcance, Para atraer
nuevos clientes se realizan diferentes eventos como exhibiciones de motos
periddicamente en el taller, para conservar al cliente conseguidos se realizaran rifas de
varios accesorios y bonos para la préxima compra y promocionarlos con calendarios

llaveros. Etc.

e Para definir el problema se plante6 la siguiente interrogante de investigacion ¢Qué
caracteristicas tiene la gestion de calidad y el servicio al cliente en la MYPE del rubro
servicios, sector mecanico automotriz en la empresa Rambito distrito de Pillco marca,
Huanuco 2019? Asi mismo, se formuld el objetivo general de investigacion:

Identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el servicio al



cliente en la MYPE del rubro servicios, sector mecanico automotriz en la empresa
Rambito distrito de Pillco marca, Huanuco 2019. Y objetivos especificos: Conocer
la gestion de calidad en la MYPE del rubro servicios, sector mecanico automotriz en
la empresa rambito distrito de pillco marca, Huanuco 2019. Identificar los factores
que determinan la gestion de calidad de la MYPE del rubro servicios, sector mecanico

automotriz en la empresa rambito distrito de pillco marca, Huanuco 2019

El trabajo se ha de justificar en los fundamentos tedricos estamos aplicando
estrategias de autores que ayudan en la calidad para la satisfaccién a la clientela y asi
podemos apreciar y conocer la realidad en cémo se encuentra la mecanica “RAMBITO”.
Se justificacion metodoldgica de acuerdo al objetivo de la investigacion en base
metodoldgico implementaremos las técnicas de investigacién como las encuestas para
llegar a la solucién, y obtener buenos resultados en la calidad de servicio para la

satisfaccion al cliente.

Se justificacién practica En los resultados de la investigacion que estoy
realizando tendré por objetivo practico de proponer estrategias para el mejoramiento de

la calidad y satisfaccion a la clientela en la mecéanica “RAMBITO”.



1. Marco teorico conceptual
2.1. Antecedentes
En investigacion de gestion de calidad y la servicio al cliente en la empresa de
“RAMBITO” emplearemos nuevas formas para poder tener un eficaz retorno, que
podemos visualizar y aplicar nuevas formas que no ensefian algunas resefias de

estos autores.
Antecedentes internacionales

Maza, (2016). En su tesis titulada “Disefio e implementacion de un sistema de

gestion basado en las normas ISO 9001:2008 y NCh2728.0f2003, en un
organismo técnico de capacitacién - 2016”. tuvo como objetivo del presente
trabajo, es disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad, basado en las
normas 1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de calidad — Requisitos y NCh
2728.0f2003 en un organismo técnico de capacitacion, cuyo alcance abarque el
disefio y ejecucion de actividades de capacitacion en las areas de inocuidad
alimentaria y sistemas de gestion de calidad. La metodologia de trabajo, consistio
en disefiar documentalmente el sistema de gestién de calidad, para posteriormente
a través de una actividad de capacitacion piloto, implementar todos los requisitos
normativos pertinentes. Finalmente, el sistema de gestion de calidad, fue sometido
a una auditoria de certificacion bajo el modelo normativo NCh 2728.0f2003.
Durante los afios 2011 y 2012 fue disefiado e implementado el sistema de gestion
de calidad en la organizacion HACCP CAPACITA. La certificacion al sistema de

gestion de calidad se obtuvo en septiembre del afio 2011. Sobre los bases de los



resultados obtenidos respecto a los objetivos de calidad y sus indicadores de
gestion, es posible concluir que las actividades de capacitacion ejecutadas
cumplieron las expectativas de sus clientes, logrando asi las metas de la

organizacion.

ERAZO, (2017). En su trabajo de investigacion realizado con el titulo de:
“analisis de servicio al cliente del area de post venta de la empresa supralive s.a
2017 . tuvo como objetivo principal: fue desarrollé con miras en la calidad del
servicio al cliente que se le debe brindar a cada uno de los usuarios de la empresa
SUPRALIVE S.A, atendiendo un punto referencial como es el analisis postventa;
se determind como problema la baja calidad de servicio al cliente, lo que ha
causado disminucién en la ventas, es por ello que a través de la metodologia de
investigacion se pudo conocer que los clientes no se sienten muy satisfechos con
la atencion recibida, asi como también que los vendedores no estan ejecutando
ningdn plan de servicio posventa. Para una mejor comprension del tema se realizd
una investigacion fundamentada en autores que comparten su conocimiento y que
se plasmé en el marco teorico, finalmente en las conclusiones y sugerencias, se

describen las estrategias que se aplicaran en el servicio posventa.

Llego a una conclusion. Los vendedores afirmaron que la empresa mantiene un
plan de servicio post venta muy basico y esperan que se realicen estrategias mas
acertadas para obtener esa seguridad de brindar un servicio de calidad optima al

cliente.



Gonsales, (2004): en su investigacion titulada “Problema de competitividad: La
capacitacion. Nos indica que en el sector metal mecanico de la empresa Rodiba-
México - 2004 ”, segun los estudios tuvo como objetivo que la empresa pequefia
que ha logrado sobrevivir, pero que ahora debe pensar en un crecimiento a través
de ser competitivo, nos solo a nivel local sino nacional e internacional. En esta
investigacion se utilizd informacion cualitativa a través de entrevistas
estructuradas cuyo contenido dependia al grupo de trabajadores al cual iba dirigida
la entrevista. En esta pequefia empresa, la capacitacion se ofrece principalmente a
los operarios de una maquinaria informal, entre compafieros se ensefian, se ayudan
“sobre la marcha”. Aunado a eso, la empresa ofrece capacitacion a los trabajadores
fuera de su horario laboral, lo que provoca inconformidad en ellos, con esto se
puede decir que la capacitacién al interior de Rodiba es todavia un problema, ya
que se ofrece sin una debida planeacion, y sin que todos la reciban, lo que se
convierte es una posible causa de su falta de crecimiento en el sector metal
mecéanico. Finalmente se concluyd que la capacitacion ofrecida en Rodiba no es
apropiada, pues principalmente se resume a pléticas otorgadas por el gobierno a
través de sus dependencias laborales sin que se tenga claro que es lo que la empresa
necesita, por consiguiente, el personal no advierte en qué les beneficiaran los
cursos, porque el contenido de programa de estos cursos, no son atractivos ni

funcionales.

Ponce, (2011). La cual lleva por titulo “Capacitacion y empleo para las MYPE
Espafia 201/ ”, teniendo como objetivo general de este trabajo es la formulacion

de un estudio de los programas que ofrece el SENCE a los empresarios de MYPES



y trabajadores que participan de este segmento del mercado laboral, analizando y
evaluando el cumplimiento de los objetivos propuestos en los programas de apoyo
a las empresas de menor tamafio. Se utiliza para la investigacion un instrumento
de evaluacion a través de una encuesta y se analizan los resultados obtenidos de
las dos becas evaluadas por este medio. La hipotesis propuesta para efectos de esta
tesina son los beneficios que brinda el SENCE, por medio de sus programas de
capacitacion enfocada a trabajadores y microempresarios, tiene un impacto
positivo tanto en la empleabilidad de estos trabajadores como en los niveles de
productividad y competitividad de las MYPES. Sin embargo, mediante este
andlisis se ha concluido que los programas evaluados no impactan de manera

significativa en las variables estudiadas.

Antecedentes nacionales

Cobar, (2017). En su trabajo de investigacion realizada “Gestion de calidad y
servicio al cliente en las Mype rubro bodegas, asentamiento humano almirante
Miguel Grau, Piura 2019 ”. La actual investigacion tiene como objetivo general
identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y servicio al cliente en las
MY PE rubro bodegas, asentamiento humano Almirante Miguel Grau, Piura 2019.
Empleando la metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y corte transversal, para el recojo de la informacion se utiliz6 una
poblacion maestral de 5 MYPE del rubro bodegas, a quienes se le aplicé un
cuestionario de 28 preguntas relacionadas a las variables de la investigacion.
Obteniendo los siguientes resultados: el 40% de los propietarios de las MYPE

tienen entre 25a 46 y mas de 50 afios, el 40% son casados, 80% de género
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femenino, 40% tienen grado de instruccion primarios y secundarios, 80% de las
MYPE rubro bodegas tienen méas de 10 afios en el mercado y el 60% cuentan con
1 a 2 trabajadores. Sobre la gestion de calidad el 100% de las MYPE estan
pendientes de las ineficiencias que existen en el local para corregirlas de manera
rapida y adecuada, asimismo el 100% de las MYPE estan abastecidas con nuevos
productos o reponiendo los que estdn por agotarse. Con respecto a servicio al
cliente el 82.03% de las MYPE aceptan las sugerencias de mejora por parte de sus

clientes y a la vez el 100% cuenta con un ambiente atractivo a la vista del cliente.

Rojas, (2017), en su tesis titulada “Gestion de calidad y servicio al cliente en la
empresa Café Perq, Callao, 2018”. El principal objetivo de este proyecto de
investigacion consiste en determinar la relacion existente entre la gestion de
calidad y el servicio al cliente en la empresa Café Peru, Callao, 2018. Es un estudio
hipotético deductivo, aplicado, de disefio no experimental- transversal y
correlacional descriptivo. La poblacion estudiada fueron los clientes del Café Peru
ubicado en Minka — Callao. La muestra del estudio estuvo conformada por 73
clientes. Posteriormente, al procesarse los datos e interpretarlos, se decretd que,
efectivamente, hay relacion directa entre la gestién de calidad y el servicio al

cliente en la empresa Café Peru, Callao, 2018.

Vicente, (2019). En su investigacion: “calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente de la mype, sector servicio — rubro hotel, estudio de caso: panquita juniors

del distrito de lunahuana - provincia de cariete, afio 2019”. Y para ello se
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establecio como objetivo general: Determinar las Caracteristicas de la Calidad del
Servicio en la Satisfaccion del Cliente de la MYPE, Sector Servicio — Rubro Hotel,
Estudio de Caso: Panquita Juniors del Distrito de Lunahuana -Provincia de Cafiete,
Afio 2019.La presente investigacion fue Cualitativo de tipo Fenomenoldgico —
Caso Unico, nivel de Investigacion descriptivo, con Disefio no Experimental -
Transversal. Se utilizé una poblacion y una muestra de la MYPE, Estudio de Caso
Panquita Juniors aplicando la técnica de entrevista atreves del instrumento guia de
entrevista. Como resultado en la entrevista al presentante de la MYPE se obtuvo
que la empresa hotelera tiene caracteristicas tangibles e intangibles como su
infraestructura que es la primera impresion del cliente, el restaurant, areas verdes
con juegos infantiles, las habitaciones con implementos de Ultima tecnologia y por
ultimo la atraccién mas importante del cliente una piscina en la terraza. Se ofrece
un buen servicio mediante un grupo de trabajadores capacitados para atender a los
clientes. Se llegd a la conclusion que el hotel Panquita Juniors si cumple con las
caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades del huésped, como
también ofreciendo un servicio de calidad por parte de sus trabajadores capacitados

e incentivados.

Arias & Mufioz, (2019). En su investigacion: “calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en las mype del sector servicios - rubro hoteles de 3 estrellas del distrito
de Piura, 2015 ”. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar la influencia de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion de los clientes

en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro Hoteles
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de 3 Estrellas del distrito de Piura, 2015. Para el desarrollo del trabajo se utilizé
un tipo y nivel de investigacion correlacional y un disefio no experimental-
transaccional. Para el recojo de la informacion se identifico una poblacion de 329
clientes, de los cuales se escogio una muestra de 141 clientes a quienes se les aplico
un cuestionario de 44 preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se
obtuvo los siguientes resultados: El 53,9% de clientes encuestados, expresan estar
algo de acuerdo en cuanto a la modernidad del mobiliario, equipos y herramientas,
el 43,3% manifiesta estar apenas de acuerdo respecto a la entrega del servicio con
la menor cantidad de errores, el 46,8% manifiesta estar algo de acuerdo respecto
al comportamiento de los empleados en la inspiracion de confianza y el 50.4%
considera estar apenas de acuerdo que los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder preguntas. Finalmente, se concluye que la calidad del
servicio que aplican los hoteles de 3 estrellas del distrito de Piura incide

desfavorablemente en el logro de la satisfaccion de sus clientes.

Granados, (2017). En su investigacion: “efectos de la calidad de servicio de los
establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de san
ramén en el 2017 ”. Tuvo como objetivo abordar la relacion entre la calidad de
servicio de los Establecimientos de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en
el distrito de San Ramdn. Partiendo de un analisis situacional, la propuesta de
gestion considera: capacitar al personal, desarrollo de estrategias de gestion de
personal y talento humano, considerar el proceso de toma de decisiones, reconocer

y fomentar las buenas practicas, optimizar la productividad influyendo en la
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satisfaccion de los usuarios a efectos de brindar un buen servicio como
consecuencia de la eficiencia del trabajador y de un 6ptimo servicio brindado por
la entidad. La investigacion es de tipo descriptiva y de disefio no experimental,
que tratard de establecer la influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion
de los turistas, puesto que, considera las bases tedricas como fundamentos vy las
aplica a un contexto determinado: Los Establecimientos de hospedaje en el distrito
de San Ramon. Para el recojo de informacion se aplicé cuestionarios dirigidos a
los turistas que visitan los Establecimientos de hospedaje del distrito de San
Ramon. La informacion recolectada se obtuvo a partir del analisis de la percepcion
de los turistas de los cuales se obtuvo informacion acerca de niveles de
conformidad respecto a la atencion recibida, la comodidad de su infraestructura,
su aprobacion acerca de los precios por el servicio, asi como su percepcion sobre
el nivel de satisfaccion de los turistas por el servicio brindado. La investigacion
concluye con que la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccién los
turistas, pues si ésta es realizada de manera adecuada y efectiva, se obtendran
mejores resultados en la satisfaccion, afluencia y recomendacion de los turistas

que visitan el distrito de San Ramén.
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Antecedentes locales

Eguisabal, (2017). En su trabajo de investigacion titulada: “Disefio de un sistema
de gestion logistico para la empresa beléen motors e.i.r.l, 2017.” Para contar con
un buen sistema de gestion logistico todos sus elementos tienen que actuar de
manera eficiente, para que asi conformen un sistema y funcionen. La investigacion
tiene como objetivo general disefiar un sistema logistico para la empresa Belén
Motors E.LLR.L. La investigacion es de tipo aplicada, ya que se aplicara el
conocimiento para resolver problemas, tiene un nivel descriptivo y un disefio no
experimental-transversal, la poblacion y la muestra esta constituida por el area
logistica de la empresa Belén Motors. El resultado del sistema de gestion logistico
que se disefid fueron: su gestion de stocks se analizd con el indicador de rotacion
de inventario para poder tener un andlisis de los productos que mas flujo de
movimiento se tiene para lo cual aplicé la metodologia ABC y a partir de estos
resultados se empez0 a realizar pedidos mas elaborados, en el transporte logistico
se incluyo dentro de los costos a considerar al momento de fijar un precio de un
vehiculo o repuesto, para los procesamientos de pedidos se determind el tamafio
de lote para cada 15 dias, el servicio al cliente aumento por la entrega de pedidos
a tiempo al cliente, se disefid un nuevo almacén que va contar para 10 000
repuestos que V se pueden albergar con mayor espacio y la gestion de compras
tiene las fichas de evaluacion para la seleccion de los proveedores. Se disefio el
sistema de gestion logistico conformado por la gestion de stocks, el transporte
logistico, el procesamiento de pedidos, el servicio al cliente, almacenamiento y la

gestion de compras.
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Alejandro, (2018). En tu trabajo de investigacion realiza se llegé a una buena
metodologia del estudio titulada: “gestion de la calidad y el posicionamiento de
la empresa natur center de la ciudad de Huanuco — 2018 . El presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion
de la calidad y el posicionamiento, en la empresa Natur Center de la ciudad de
Huénuco 2018.Se formula el problema: ¢De qué manera influye la gestion de la
calidad en el posicionamiento de la empresa Natur Center de la ciudad de Huanuco
2018? La Hipotesis planteada es: La gestion de la calidad influye
significativamente en el posicionamiento de la empresa Natur Center, los clientes
y trabajadores, quienes fueron la poblacion, objeto de estudio de esta
investigacion, entre varones y mujeres mayores de edad. Se determino el tamafio
de la muestra mediante el método de muestreo probabilistico aleatorio simple, de
60 clientes por mes; para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta.
Como instrumento el cuestionario compuesta de 8 preguntas para los trabajadores
y 24 preguntas para los clientes, luego de ello estos resultados fueron procesados,
analizados y estudiados mediante el programa de estadistico SPSS, asi mismo para
medir el nivel de correlacion de las variables se utilizé el método descriptivo donde
se demuestra que hay una relacién positiva entre la gestion de la calidad y el
posicionamiento, en tal sentido se acepta la Hipdtesis de que la gestion de la
calidad se relacionan con el posicionamiento. En la Hipotesis especifica: gestion
del personal y el posicionamiento se demuestra una alta relacion positiva, asi
podemos decir que se acepta la Hipotesis de que la gestion del personal se relaciona

con el posicionamiento de laempresa. En la Hipotesis especifica: calidad
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de los productos y el posicionamiento se demuestra una relacion positiva, acepta

la Hipotesis de que la calidad de los productos se relaciona con el posicionamiento.

GoOmez, (2016). En su investigacion: “la calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en el hotel trapiche suites Huanuco 2014-2015" tiene
como objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES Huénuco, y
como objetivos especificos, verificar y describir si: los elementos tangibles, la
seguridad para el cliente, la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la
accesibilidad, dimensiones de la calidad del servicio se relacionan con la

satisfaccion del cliente.

Asi mismo el trabajo de investigacion se enmarco en el nivel descriptivo
correlacional porque se describid la relacion que existe entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente; y se encontrd inmerso dentro de los siguientes tipos
de investigacion: por su alcance temporal, fue sincrénica; por su profundidad, fue
descriptivo correlacional; por su amplitud, fue micro administrativa; por su fuente,
fue mixta; por su caracter, fue cuantitativo; por su naturaleza, fue de tipo encuesta;
por su marco, fue de campo; por el tipo de estudio, fue evaluativa y por el objeto
a que se refiere, fue disciplinar ya que se manejé dos disciplinas bésicas
relacionadas entre si. las conclusiones de los antecedentes, las citas bibliogréaficas
y las hipétesis planteadas fueron aceptadas consecuentemente, ya que los
resultados coinciden con cada uno de ellos y ademas se cont6 con las evidencias
necesarias para ser aceptadas; los que se evidencian en el capitulo respectivo del

presente trabajo de investigacion, con ello concluimos que los fundamentos
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teoricos y practicos de la calidad del servicio se relaciona positivamente con la

satisfaccion del cliente en el hotel TRAPICHE-SUITES.

Tello, (2015). En su investigacion: “Gestion de calidad con el uso del marketing
de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro hoteles del distrito de
José crespo y castillo, Aucayacu, afio 2017”. Tuvo como objetivo principal
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en
las Mypes del sector servicios rubro- hoteles del Distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu, 2017. La investigacion fue de tipo cuantitativa debido a que tiene una
estructura que se puede medir, con un nivel no experimental por que se realiz0 sin
manipular deliberadamente las variables, de manera transversal; donde se utilizé
una muestra dirigida de 12 micro y pequefias empresas de una poblacion de 22, a
quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 22 preguntas aplicando la
técnica de encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: el 66.7% tiene de 31 a
50 afios. El 58.3% son de sexo femenino. ElI 75% tiene grado de instruccién
secundaria. El 58.3% son administradores. El 41.7% tienen entre 4 y 6 afios en el
cargo. El 50% tienen de 4 a 6 afios de permanencia. El 58.3% tienen de 1 a 5
trabajadores. EI 83.3 % son familiares. El 83.3% se cre6 para generar ganancias.
El 100% no conoce gestion de calidad. EI 75% tampoco conocen técnicas de
gestion de calidad, encuentran muchas dificultades para su implementacion. Las
técnicas de medicion es la observacion, la gestion de calidad no contribuye al
desarrollo de las empresas. Se concluye que los propietarios a pesar de no haber
tenido una buena formacién académica y algunos estudios de Administracion

mantienen su empresa vigente para que de alguna manera sus servicios sean
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requeridos por la poblacion, pero creo que es el momento que se empoderen de
nuevas herramientas para poder estar a la vanguardia en este duro y competitivo

mercado hotelero.

2.2. bases tedricas de la investigacion

MYPE

Segun Lizérraga (2016) las MYPE tienen su origen en las capacidades
innovadoras, y persistencia de las personas para insertarse en las economias de un
estado, ello como consecuencia de las politicas econémicas adoptadas por un pais
en crisis empresariales, esto lleva a las personas a encontrar una forma para
subsistir y, sobre todo, satisfacer sus necesidades principales.

Las micro y pequefias empresas han sido materia de una regulacion especifica
por la legislacion peruana contemplandose para ellas un tratamiento laboral y
tributario especializado, el cual ha sufrido recientes reformas que modifican
esencialmente en diversos aspectos, entre estos, las caracteristicas y ambito de

temporalidad de las MYPE (Navarrete, 2014) (Carranza, 2018).

Caracteristicas de las MYPE:

De acuerdo a Botton (2015) se establece parametros en la nueva norma para
determinar las caracteristicas de las MYPE, estas se establecen de acuerdo a los
voliumenes de ventas anuales, de esta manera ya no se utiliza el criterio

correspondiente al nimero de trabajadores, asi la nueva empresa considera: Micro
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empresa con ventas anuales hasta por un maximo de 150 UIT, (S/. 630,000 mil
soles), Pequefia empresa con ventas hasta por un maximo de 1700 UIT. De la
misma manera indica que la nueva norma contempla en la Ley MYPE el régimen
laboral especial es de naturaleza permanente y es solo aplicable a la micro
empresas y pequefias empresas, esta norma permite que las micro empresas, los
trabajadores puedan acortar el acogimiento al régimen laboral regulado por el
Decreto Legislativo 1086-Ley de Promocion de la competitividad, Formalizacion
y Desarrollo de la Micro y Pequefia empresa y al Acceso al Empleo decente.
Respecto al impuesto a la renta, la nueva norma modificada, establece que los
establecimientos que perciben rentas de tercera categoria y no sobrepasen las 150
UIT, lleven minimamente un registro de ventas, un registro de compras y libro
diario formato simplificado; esta crea el Nuevo Régimen Unico Simplificado en
el que comprenden a las E.L.R.L.

Importancia
En el Perd, las MYPE “representan mas del 99% de la estructura empresarial en
nuestro pais. Asi, del total de empresas en el Perd, el 84,4% representa a personas
naturales y empresas individuales de responsabilidad limitada” (Lizarraga, 2016,
p.326), en consecuencia, la contribucion a la econémica mas importante es su
aporte a la generacién de empresa y al valor agregado en las distintas actividades
economias (Ministerio de la Produccién, 2017, p.21).
De acuerdo al Ministerio de la Produccion (2017) las Mipy formales emplearon
el 59.9% de la poblacién Econémica Ocupada en el 2016, el segmento de a

microempresa genero mas empleo, esto debido a que estas tienen la capacidad de
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generar empleos con minimos requerimientos de capital. Es importante También,
por que genera la descentralizacion debido a su flexibilidad para adoptarse a todo
tipo de mercado, debido a ello se encuentran en todas las regiones del Peru, claro
que ello no implica que aun exista centralizada la mayor cantidad en la ciudad de
Lima (Medina, 2016).

GESTION DE CALIDAD

Cuatrecasas & gonzales (2017). La calidad puede definirse como el mayoria de
caracteristicas que posee un producto o tarea, asi como su radio de riqueza de los
requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o tarea deberia
hacer efecto con las funciones y especificaciones para los que ha sido esquema y
que deberian ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo.
La competividad exigira, igualmente, que todo ello se logre con rapidez y al
mismo valor, por lo que la aceleracién y bajo coste seran, con todo entereza;

requerimientos que pretendera el consumidor del producto o servicio.

Por otra parte, Heras et.al (2008). EI termino calidad estd muy presente en el dia
a dia. Se conversa de la calidad de las empresas, de la calidad de ensefianza, de la
casta de sanidad, o de la raza de empuje. La percepcion que se pretende publicar
con la noticia parece clara, aunque, como veremos, no esta exenta de imprecision

y agarrada.

Es declarar, ¢calidad de qué? No es el mismo que haga noticia al linaje de un
producto o de un servicio, a la raza de los procesos productivos de una corporacion
0 igualmente a la estofa de la guisa en que una distribucién determinada es

gestionada.
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Del mismo modo (Uribe Macias, 2013). La implementacion del sistema de gestion
de calidad en una empresa es una buena alternativa estratégica que implica
cambios y beneficios orientados a mejorar continuamente el desempefio de la
Empresa tomando en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas y que
demuestra la capacidad que tiene las empresas organizacion para cumplir los

requerimientos del cliente y las leyes que aplican.

Por otro lado para (Casison, Cruz y Gonzalez, 2006). Los practicantes de la
Gestion de la Calidad se han organizado en comunidades paralelas al resto delas
areas funcionales. La globalizacion de los mercados y los comercios,
internacionalizacion de las economias han provocado que cualquier organizacion
excelente deba saber hoy en dia desempefiarse competitiva-mente en la Arena
mundial. Las organizaciones lideres en calidad se enfrentan asi a importantes retos
para trasladar los conceptos, los enfoques, los modelos, los sistemas y los métodos
de calidad a las diferentes culturas nacionales y organizativas, esfuerzo
especialmente complicado cuando se trata de empresas multinacionales con
subsidiarias por todo el planeta. Un directivo de calidad internacional debe
comprender esta compleja trama. Nadie puede ya visitar todos los lugares del
mundo donde existen experiencias que aprender, ni por si mismo localizar y
recopilar todas las fuentes de documentacion en calidad que se generan por
doquier. El ejercicio competente de la Gestion de la Calidad exige, pues, tener
localizados la propia crimson internacional de las organizaciones enfocadas a la
calidad, asi como las plurales fuentes de conocimiento de las que debera beber

para mantenerse actualizado en su trabajo.
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Importancia de la gestion de calidad

“La calidad es un tema que se ha puesto de moda en los Gltimos tiempos, no es
raro referirnos a ella en todo momento, esto se debe que todos los dias estamos en
contacto con productos o servicios, que estan en constante cambio, uno queriendo
ser mejor que otro y trayendo consigo particularidades como un mejor precio, 0
ingredientes que van con el tema de salud del dia de hoy”. Novillo, et. al. (p.17)
citado por (Medina,2010). Uno de los ejemplos esta en la manufactura de los
alimentos en los que los gustos de los clientes cambian deprisa, y las empresas
deben adaptarse deprisa a esos cambios con la norte de no quedarse antes de la
emulacién. Teniendo en estimacion que las empresas buscan paralizarse en el

almacén por lo que buscan ser competitivas.

(Gutierrez pulido, 2010). Los sistemas de gestion de calidad pueden respaldar a
las organizaciones a agigantar la bendicion del cliente. Los clientes necesitan
naturaleza con caracteristicas que satisfagan sus evacuaciéon y panorama. Estas
miccidn y salidas se expresan en la definicion del producto y generalmente son
denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente son
especificados por el cliente de manera contractual o son determinados por la propia
disposicion. En cualquier azar, es hace poco el cliente quien determina la
aceptabilidad del producto. Dado que las deyeccion y futuro de los clientes son
cambiantes y preciso a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las
empresas deben cerrar continuamente sus género y procesos. El enfoque a través

de un sistema de convenio de la raza anima a las organizaciones a analizar los
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requisitos del cliente, delimitar los procesos que contribuyen al logro de especie

aceptables para el cliente y a cebar estos procesos bajo adiestramiento.

Un sistema de convenio de la casta proporciona la puerta de informe para la
correccion continua con impacto de incrementar la probabilidad de agigantar la
bienaventuranza del cliente y de otras partes interesadas. Asimismo, proporciona
aplomo, partida a la distribucién como a sus clientes, de su efecto para solucionar

clase que satisfagan los requisitos de guisa consistente (p.68).

Principios de la gestion de calidad

(Garcia, et.al, 2003). La guia NTP-ISO 9004:2001 presenta ocho concepto de
compromiso de la gestion de calidad, que han sido desarrollados para que los
directivos de la disposicion los utilicen para matricular el restablecimiento
constante del desempefio en la organizacion. Estos principios de gestion de calidad

son los siguientes_

» Organizacion enfocada al cliente: las empresas dependen de los clientes, por
ende, se debe comprender las necesidades actuales y futuras de los usuarios, para
satisfacer las necesidades de los clientes.

» Liderazgo: Los lideres establecen el mecanismo de objeto y la virgula de la orden.
Ellos deberian generar y concurrir comer un ambiente interno, en el cual el parcial
pueda resistir a involucrarse totalmente en la usura de los objetivos de la

estructuracion de la distribucion.
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» Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
orden y su total estipulacién posibilita que sus habilidades sean usadas para el
fruto.

» Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando
las actividades y los capitales relacionados se gestionan como un parecer.

» Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y ejecutar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad y aptitud de una
distribucion en el logro de sus objetivos.

» Mejoramiento continuo: La reforma continua del desempefio comun de la orden
que deberia ser un frio oriundo de ésta.

» Toma de decisiones basado en hechos: Las decisiones eficaces se basan en la
interpretacion de los datos y la notificacion.

» Relacion mutuamente beneficia con proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una lista mutuamente beneficiosa aumenta

el ambito de uno y otro para ocasionar intrepidez.

Atencion al cliente

(Ariza & ariza, (no tiene). Podemos delimitar la atencion al cliente como el
mayoria de actuaciones mediante las cuales una colectividad gestiona la relacion
con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto,

y cuyo fin ultimo es montar en el altitud de satisfaccion lo mas noble posible.

Una colectividad orientada a los clientes suele centralizar la relacién con estos en

un motivo especifica y especializada de la corporacién . El circunscripcion de



25

atencion al cliente como jefe objetivos percatar el talante del cliente (...... ). Las

funciones de este departamento son:

e Priorizar y despanzurrar las solicitudes, sugerencias y reclamos de los clientes.
e Obtener y dirigir el anuncio derivada del listado con los clientes, sobre todo en

lo alusivo a previsiones de ventas futuras.

¢ Resolver cualquier incidencia relacionada con el ministerio posventa, como

garantistas, devoluciones, reparaciones o sustituciones.

Estrategias Para El Exito En La Atencion Del Cliente
Segun Deming (1989) “En la vida cotidiana de la persona, la calidad inspira
una forma de ser y hacer. La calidad es una filosofia de vida que implica todo el
accionar de quienes la practican.”
Segun Deming, (1989) La calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”.
Tal definicion el autor da entender que el grado de percepcién de un

producto dependera de la estandarizacion de los productos o servicios en

referencia del precio que sera ofertado en el mercado.
Segun Crosby (1987) la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no

tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones

o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la
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empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la

primera vez y conseguir cero defectos"”.

La calidad del servicio como estrategia competitiva de diferenciacion

Atendiendo a otras aportaciones, se puede reafirmar que la péliza de altos niveles
de ralea del ministerio es una organizacion para el éxito y la supervivencia de las
empresas orientada a la génesis de ventajas competitivas de diferenciacion contra
la competicion (Porter, 1985; Zeithaml & Bitner, 2009). Varios investigadores han
acuerdo de definir y cronometrar la raza del ministerio, asi, Bitner, Stephen y
Matthew (2000) definen la calafia del servicio como la estela integral que tienen
los clientes sobre la inferioridad/gobierno del engendro y su aseo, en comparacion
con la porfia. Asi, la estofa de la ocupacion es un imparcial muy enjundioso a
conseguir y necesario para cebar la repercusion competitiva del movimiento
desarrollada. Sin retencidn, el desasosiego emparejado en la insistencia de esta
logistica, se ha identificado elocuentemente por varios investigadores,
explicitando que la calidad de la ocupacion es una organizacion huidiza y abstracta
que es dificil de especificar y contar (Zeithaml & Bitner, 2009). Este ultimo
ensimismamiento del linaje de la tarea se relaciona con las anteriores, no es
excluyente, transmitido que si el proveedor logra vencer el panorama del cliente
puede impresionar plantear un meollo competitivo y obtener un &nimo o un aire
interés del cliente con destino a el mismo que pueda suscitar un sentimiento de
lealtad. Luego atendiendo a lo exterior se puede decir la siguiente definicion de
ralea del ocupacién integradora de las tres conceptualizaciones anteriores: la

especie del empleo se define como tactica competitiva encaminada a favorecer a
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las empresas de sus competidores a través de elevados niveles de tarea que se
traduzcan en percepciones de los clientes que superen sus panorama en niveles
suficientes como para arribar la satisfaccion de los mismos y producir indulgencia
con destino a la estructuracion. Para escuela desarrollar esta logistica competitiva
de diferenciacion a través del aumento de los niveles de profesion percibido es
concienzudo retener cuales son los componentes de la calafia de la tarea, o
dimensiones y las formas de prospeccion de la misma. Y si existen unas
dimensiones mas relevantes que otras, desde la perspectiva de los clientes, o

existen diferencias por sectores de bono.

Clasificacion y segmentacion de los clientes

(Muhiz, 2017). Los clientes pueden ser clasificados por diferentes criterios como
son por el estatus, por el volumen de compras en un decenio de vigencia
cualquiera, por su antiguedad, por la frecuencia de compra, por las lineas de
condicion que compran, por su fase de agarraderas, por el margen que aporta,
etcétera. La decision de utilizar uno u otro criterio, depende de los aspectos que se

consideren mas importantes para la organizacion comercial de la compafiia.

Se seleccion de clientes permitira clasificar: “las estrategias comerciales mas
adecuadas a aplicar, las actividades a desarrollar, y en Gltima instancia, los
esfuerzos y recursos que se dedicaran a cada tipo de cliente acorde al tipo de

relacién que se desee tener con cada uno”. Mufiiz, 2017 (p.5)

Clasificacion de clientes segun su situacion
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(Muhiz, 2017). La clasificacion de los clientes segun su sitio nos indica su estatus
positivo en informe al bono comercial que desarrollan en nuestra colectividad u

organizacion, veamos a continuacion los diferentes tipos:

Clientes activos periddicos: son lo que compran de forma periddica, pueden ser

empresas o particulares. En definitiva, deberian ser antes aquellos que aportan un

mayor tamafo de ventas.

Clientes activos esporadicos: son aquellos que hacen compras con una delimitada
frecuencia, normalmente hacen sus compras en una etapa de tiempo delimitado.
Este periodo de reunion dependera del tipo de bono de la entidad, del sujeto de

producto o prestacion.

Clientes inactivos: son los que han realizado compras en el pasado, y que en la
actualidad ya no nos compran desde un periodo elevado de tiempo. “A este tipo
de clientes se les puede volver a contactar en algin momento, para que vuelvan a
comprarnos, pero hay que ser muy cautos pues hay que hacer un analisis de los
motivos”. Por los cuales nos han dejado de comprar, esto esta relacionado con los
motivos de baja de un cliente, si bien un cliente nunca esta de baja es posible que

si lo consideremos inactivo a efectos comerciales.

Clientes potenciales: son los que no han realizado compras a la empresa, pero
han mostrado “interés solicitado informacion de nuestros productos o0 servicios,
han pedido o se les ha presentado un presupuesto, y que tienen un interés en
realizar compras en un futuro, pudiendo convertirse en cualquier momento en

clientes definitivos para la empresa”.
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Clientes probables: son posibles clientes potenciales que no han comprado nunca
a la empresa, y que a priori no han manifestado interés por nuestros productos o
servicios. “Sin embargo, hemos tenido algin contacto con ellos o bien por sus
caracteristicas consideramos que podrian adquirir nuestros productos o servicios

en el futuro”.
SERVICIO AL CLIENTE
Fundamentos de servicio al cliente
El cliente es el eficaz mas oneroso que posee una estructuracion. Es necesario que

las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su forma de considerar y de
su forma de obtener la distribucion. Surge entonces la pregunta ¢Quién es el
cliente? Y la respuesta a esta pregunta parece como una lumbre epatante de lo
publico; sin embargo, muchas empresas no se dan perla de lo que son en realidad

los clientes y de como se deben referirse. anonimo, s.f. (p.5)

Que es Servicio al cliente

(anonimo, s.f.). define que es necesario diferenciar entre el producto que paga el
cliente y el servicio que rodea a ese producto. “El servicio al cliente es todo
esfuerzo encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias,
dudas o reclamos. Es decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto

entre el cliente y la empresa”. (p.6)

Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente



30

Es comun encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan
“atencion al cliente” con “servicio al cliente”. Pecamos en creer que la
responsabilidad del tema de servicio al cliente es exclusiva del personal que esta
en contacto directo con él, es decir, recepcionista, cajeros, vendedores o personal
de “la mal llamada &rea de Servicio al Cliente”. ;Por qué se referencia como “la
mal Ilamada &rea de servicio al cliente”? porque generalmente esta area estd
conformada por personal que se limita a “atender reclamos” de parte de los
clientes, pero que tienen poco poder para solucionar los problemas que los
generan. Este sistema se enmarca en un enfoque reactivo y acotado, en vez de

proactivo e integral. (anonimo, s.f.)

Estrategias de servicio al cliente

(anonimo, s.f.). El cliente en la actualidad, el circulo en cabrestante al cual gravitan
todos los bienes de una organizacién. Hoy, nada mas es indispensable estudiar sus
caracteristicas, necesidades, expectativas, deseos, etc., también es necesario que
la empresa cree estrategias y programas para la explicacion y el error de sus quejas,

sugerencias e inquietudes y para aliviar el servicio ofrecido.

Por otra parte, (Lira M, 2009). Nos afirma: Un buen servicio al cliente puede llegar
a ser un elemento promocional para las ventas, tan poderosas como los pueden ser
los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por ello las compafiias
se han visto en la necesidad de optar por asentar por escrito, como actuara en los

servicios que ofrecera.
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Dimensiones de la Calidad

"La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene
de él y por lo que estd dispuesto a pagar". Por lo general, el cliente evalta el
desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo
al compararlo con sus expectativas. La mayoria de los clientes utilizan cinco

dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion:

1. Fiabilidad: Es la trascendencia que debe tener la organizacion ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del conocimiento de certeza se
encuentra incluido la puntualidad y todos los principios que permiten al cliente
detectar la difusién y conocimientos profesionales de su organizacion, es
mencionar, fiabilidad significa destinar la tarea de manera correcta desde el primer
segundo.

2. Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una disposicién y sugerir que seran resueltos de la mejor forma
supuesto. Seguridad implica realismo, que a su vez incluye pureza, confiabilidad
y circunspeccion. Esto significa que no solamente es interesante el conserje de los
beneficios del cliente, sino que todavia la estructuracion debe demostrar su
preocupacion en la orientacion para dar al cliente una mayor abundancia.

3. Capacidad de Respuesta: Se refiere al &nimo que se amago para proteger a
los clientes y para proporcionar la profesion futil; ademas es recibido noticias de
naciente motivo el vigilante a lapso de los compromisos contraidos, asi como
igualmente lo expugnable que puede ser la distribucion para el cliente, es nombrar,

las 22 posibilidades de calar en final con la misma y la factibilidad con que pueda
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4. Empatia: Significa la orden del ente para ofrecer a los clientes cuidado y espera
personalizada. No es exclusivamente ser educado con el cliente, aunque la
delicadeza es importante sustancioso de la empatia, como ademas es parte de la
seguridad, requiere un vigoroso estipulacion e implicacién con el cliente,
conociendo a cooperacion de sus caracteristicas y deyeccion personales de sus
requerimientos especificos.

5. Intangibilidad: Al examinar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante elucubrar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad de la prestacion (Drucker, 2010)

2.3. marco conceptual
Clientes probables: son posibles clientes potenciales que no han comprado nunca
a la empresa, y que a priori no han manifestado interés por nuestros productos o

servicios.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
orden y su total estipulacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el

fruto.

Gestion de calidad

La calidad puede definirse como la mayoria de caracteristicas que posee un

producto o tarea, asi como su radio de riqueza de los requerimientos del usuario.

Servicio al cliente
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Es necesario diferenciar entre el producto que paga el cliente y el servicio que

rodea a ese producto.

Clientes potenciales: son los que no han realizado compras a la empresa, pero
han mostrado interés solicitado informacion de nuestros productos o servicios, han
pedido o se les ha presentado un presupuesto, y que tienen un interés en realizar

compras en un futuro.

Fiabilidad: Es la trascendencia que debe tener la organizacion ofrecerlo de

manera confiable, segura y cuidadora.

MYPE. Tienen su origen en las capacidades innovadoras, y persistencia de las
personas para insertarse en las economias de un estado, ello como consecuencia
de las politicas econémicas adoptadas por un pais en crisis empresariales, esto
lleva a las personas a encontrar una forma para subsistir y, sobre todo, satisfacer
sus necesidades principales.

Empatia: Significa la orden del ente para ofrecer a los clientes cuidado y espera
personalizada. No es exclusivamente ser educado con el cliente, aunque la
delicadeza es importante sustancioso de la empatia.

Mecanica. Cada vez més sofisticadas, las motocicletas y motocarros exigen una
preparacion muy eficaz de acuerdo a las exigencias de un mercado creciente y ésta
es la gran tarea que cumple.

Hipotesis

Es de tipo descriptiva segun el autor Galan (2009) considera que no todas

las investigaciones llevan Hipotesis segun sea su tipo de estudio. La HipGtesis



34

indican lo que se busca otrata de probar. No todas las investigaciones
plantean Hipdtesis. El hecho de que formulemos o no Hipdtesis depende de dos
factores esenciales. El enfoque de estudio vy el alcance inicial  del mismo

segun lo indica (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006)
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V. Metodologia

Tipo de investigacion

El proyecto de investigacion presenta un tipo de investigacion descriptivo, describen
los fendmenos que se esté observando, pero identificando diferentes &reas o dimensiones
del problema. Este tipo de investigacién busca especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a
andlisis, asi mismo mide o0 evalla diversos aspectos dimensiones 0 componentes del
fendmeno o fendmenos a investigar. Describe lo que se investiga. Segun (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 1991).

Nivel de investigacion de tesis

El proyecto presenta el tipo de nivel de investigacion cuantitativo por que la
recoleccion de datos y la presentacion de los resultados se han utilizado procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion. Este tipo de investigacion emplea un proceso
sistematico y ordenado. Proyecta el trabajo de acuerdo con una estructura logica de
decisiones y con una estrategia que oriente la obtencion de respuestas adecuadas a los
problemas de indagacién propuestos. Segin Monje (2011).

4.1.disefo de investigacion

No experimental por que se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables,
se observo el fendmeno tal como se mostro dentro de su contexto natural para posterior a
esto ser analizados. Descriptivo de corte transversal por que se recolectaron los datos en
un solo momento y en un tiempo unico, el propdsito fue describir las variables y analizar
su incidencia en su contexto dado. Como indica Hernandez (1991), la investigacion no

experimental trata de estudios donde no hace variar en forma intencional las variables
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independientes para ver su efecto sobre otras variables, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien
la realiza, asi mismo no se tiene un control directo sobre dichas variables ni se puede
influir sobre ellas porque ya sucedieron al igual que sus efectos. Es decir, observa los
fendmenos tal como se dan en su contexto natural.

4.2.poblaciéon y muestra

Poblacién.

sampiere, (2014) define que el universo debe ser lo méas exhaustivo posible. Después, se
consulta a investigadores familiarizados con la variable para ver si el universo es
verdaderamente exhaustivo. Se seleccionan los items bajo una cuidadosa evaluacién, uno

por uno.

La unidad de analisis esta dada por las MYPE comerciales del rubro servicio, ubicada
en el distrito de Pillco marca en la ciudad de Huanuco. Para estudiar las variables se acudio
a fuentes primarias de informacion como son los propietarios(as) y trabajadores de las
MYPE de estudio. Para la variable servicio al cliente, y el estudio estuvo constituido
por los propietarios y trabajadores el cual se les aplico un cuestionario Yy parala variable
gestion de calidad, el cual estura constituida por el propietario dedicado a la venta de
repuestos se les aplicara un cuestionario. Para la variable gestién de calidad y servicio al

cliente se tomara en cuenta: a la MYPE comercial rambito. N=1 (poblacién)
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Muestra.

Segun solicitud presentada a la MYPE sector mecanica automotriz “Rambito” en el distrito
de Pillco Marca, cuenta con acceso para poder realizar mi trabajo de investigacion con el
propietario (1) y 4 trabajadores de la dicha MYPE. les aplico un cuestionario al propietario

de las MYPE en mencién haciendo un total de la muestra. n=5 (muestra)

La muestra fue No probabilistica ya que estuvo compuesta por el estudio de caso de una
micro empresa y fue aplicada al propietario ya los trabajadores de la Mype.

(sampiere, 2014) En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o

los propositos del investigador (pag. 176)
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Variable Definicion conceptual | Dimensiones Definicion Indicadores Escala de medicion
operacional
Cuatrecasas & Las empresas dependen de Buena nominal
Gonzales (2017). La Capacidad de los clientes, por ende, se | atencion
calidad puede respuesta debe comprender las Ser optimos Nominal
definirse como la necesidades actuales y
mayoria de futuras de los usuarios, para Conocer las Nominal
caracteristicas que satisfz_ﬂcer las necesidades de necesidades
posee un producto o los clientes.
tarea, asi como su
radio de riqueza de
Gestion de calidad los requerimientos del Los lideres establecen el
usuario. La calidad mecanismo de objetoyla | Tener
supone que el Liderazgo ggg:r%:%éi;r?re;. Ellos objetivos Nominal
producto o tarea concurrir comer un
deberia hacer efecto ambiente interno, en el
con las funciones y cual el parcial pueda
especificaciones para Darticinacion
los que ha sido P E_I personal, a todos_ los
esquema y que niveles, es la esencia de Ser atento
deberfan ajustarse a una orden y su total Nominal

las expresadas por los
consumidores o
clientes del mismo.

estipulacion posibilita
que sus habilidades sean
usadas para el fruto.
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de
medicion
El cliente es el eficaz Es la trascendencia que debe| atentos nominal
MA&s 0Neroso que posee tener la organizacion
una estructuracion. Es Fiabilidad ofrecerlo de manera confinable Nominal
necesario que confiable, segura 'y
las empresas lo traten cuidadora. Buen trato Nominal
como tal y estén
Servicio al cliente pendientes de su forma
de considerar y de su - —
forma de obtener la Se refiere al &nimo que se
distribucion. Surge amago para proteger a los . .
entonces la pregunta Capacidad de Respuesta clientes Y para 3 Compromiso Nominal
¢Quién es el cliente? Y proporcionar la profe§|on
la respuesta a esta fatil; ademas es recibido
pregunta parece como noticias de naciente motivo
una lumbre epatante de el V|g|Iant_e a lapso d,e los
lo pl]b|ICO sin compromisos contraidos
embargo, muchas _
empresas no se dan Significa la orden del ente
perla de lo que son en para ofrecer a los clientes
realidad los clientes y cuidado y espera _
de como se deben Empatia personalizada. No es Educado Nominal

referirse. andnimo, s.f.
(p.5)

exclusivamente ser
educado con el cliente,
aunqgue la delicadeza es
importante sustancioso de
la empatia
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4.4.técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta,
utilizada para recabar datos por medio de un instrumento (cuestionario) predisefiado, con
la finalidad de conocer el grado de conocimiento que presentan el propietario y clientes
del rubro servicio de mecanica RAMBITO en el distrito de Pillco Marca - Huanuco. Sobre
la variable servicio al cliente se aplicard un cuestionario de 10 preguntas a los
consumidores de dichas MYPE de estudio con la finalidad de conocer la satisfaccion y
que es lo que influye en el proceso de compra de los productos; asi mismo para la
variable gestion de calidad se aplicara un cuestionario de 5 preguntas al propietario con

la finalidad de conocer el nivel de conocimiento para realizar la gestion de calidad.

4.5. plan de analisis

El presente proyecto de investigacion se empleara el programa del SPSS version
25, luego de la recopilaran de los datos en las unidades muéstrales, se procedera con la
tabulacion de manera ordenada de acuerdo a cada variable, asi mismo se realizara el
analisis descriptivo y la interpretacion de los resultados de las encuestas aplicadas a los

clientes y el propietario de las MYPE en estudio.
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4.6.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA MYPE DEL RUBRO SERVICIOS, SECTOR MECANICA
AUTOMOTRIZ EN LA EMPRESA RAMBITO DISTRITO DE PILLCO MARCA, HUANUCO 2019~

Problema Objetivos Hipotesis Variables y dimensiones Metodologia Poblaciony
muestra
¢Qué caracteristicas tiene la Identificar las principales VARIABLE 1: Tipo De Po_blacién:_
gestion de calidad y el servicio caracteristicas de la gestion del La  Hipotesis Gestion calidad Investigacion: Mi poblacion
al cliente en la MYPE del calidad y el servicio al cliente enlfindicanlo que se busca ~ Otrata Inves;igqcién estuvo
rubro servicios, sector la MYPE del rubro servicios, de probgr y se. define como cuantitativo compuesta por
mecanico automotriz en la sector mecanico automotriz en la exp]lcaC|or]es tentativas del la M,Y .PE
. o bito distrito de pillco fendmeno investigado, se formula Nivel: mecanica
empresa rambito distrito de empresa ram PCO s manera  de preposiciones. No e rambito. N=1
pillco marca, Huanuco 20197 marca, Huanuco 2019 todas las investigaciones plantean Descriptivo
» ) Hipotesis. El hecho de que
Conocer la gestion de calidad enieyrmulemos o no Hip6tesis
la- MYPE del rubro servicios,|depende de dos factores esenciales. Disefio: Muestra:
sector mecanico automotriz en lajE| enfoque de estudio yel No experimental '
o : s . p De los cuales se
empresa rambito distrito de pillcojalcance inicial del mismo obtuvo una
marca, Huanuco 2019. segin lo indica (Herndndez,| VARIABLE 2:
) . L . muestra de
Ferndndez vy Baptista 2006). Servicio al cliente duefio (1) y
Identificar los factores que trabajadores (4)
determinan la gestién de calidad haciendo un
de la MYPE del rubro servicios, total de 5.

sector mecanico automotriz en la
empresa rambito distrito de pillco
marca, Huanuco 2019
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4.7.principios éticos
Aprobado por el acuerdo del consejo universitario con resolucion N° 0973-2019-CU-
ULADECH catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019
Proteccion a las personas: Los individuos en toda la investigacion es el fin y no es el medio,
por ello necesita ser protegido un cierto grado, por lo tanto, se determina de acuerdo al riesgo
en que incidan y la posibilidad de que alcancen un beneficio.
Cuidado con el medio ambiente y la biodiversidad: Todas las investigaciones que se
involucran el medio ambiente, como las plantas y animales, tienen el deber de tomar medidas
para evitar dafios, por lo tanto, las investigaciones deben de respetar la dignidad de los
animales y cuidar el medio ambiente por encima de los fines cientificos.
Libre participacion y derecho a estar informado: todas las personas que realicen una
investigacion tienen el derecho de estar bien instruidos sobre los propdsitos y finalidades de
la investigacion que desarrollan o en la que participan.
Beneficencia no maleficencia: es cuando se debe de asegurar el bienestar de los individuos
que participan en las investigaciones, por lo tanto, el comportamiento del investigador tiene
que responder a las siguientes reglas generalizadas: no causar ningun dafio, disminuir los
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia: El que investiga tiene que ejercer un juicio razonable, y debe de tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus limitaciones de su capacidad y su
conocimiento, no den lugar a las practicas injustas.
Integridad cientifica: la rectitud se debe regir no solo la actividad cientifica del investigador,
sino debe de ampliar a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional, la integridad
del investigador es relevante en funcion de las normas deontoldgicas, la cual se evaltan los

dafos, los riesgos y beneficios que pueden afectar el curso de un estudio.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Tabla 1: resumen y genero

n %
dama 1 17.0
caballero 5 83.0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”

90%
80%
70%
60% -
50%
40%
30%
20%
10%

0%

dama caballero

Figura 1 genero

Elaboracion: propio

En la tabla 1 y figura 1, denominada “genero”, se observa en el grafico que el 17% son

mujeres y el 83% son varones, haciendo un 100% para la dicha encuesta.
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Tabla 2: edad

n %
18 a 30 2 33,0
31a40 3 50,0
41 a mas 1 17,0
Total 6 100,0

2

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5% / '

0%

18a30 31a40 41 amas

Figura 2: edad

Elaboracion: propio

En latabla 2 y figura 2, denominada “edades”. Podemos sefialar que las personas encuetadas
son de (18 a 30 afios) haciendo un 33%, y de (31 — 40 afios) haciendo 50%, y por ultimo de

(41 afos) haciendo un 17%.
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Tabla 3: ¢ Usted realiza una buena atencion en la mecanica de motocicletas “RAMBITO ”?

n %
Si 4 67,0
no 2 33,0
Total 6 _ 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecanica Rambito”

70%

60%
50%

40%

30%

20%

10%
0%

si no

Figura 3: buena
Elaboracion: propio

En la tabla 3 y figura 3, denominada “buena atencion”, sefiala que el 67% de los encuestados
manifiesta que la empresa si cuenta con buena atencion que le ayudan a sostener su negocio

y el 33% restante sefiala que la mecanica no cuenta con buena atencion al cliente.
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Tabla 4: ¢ Los repuestos de la mecanica “RAMBITO” son 6ptimos y duraderas?

n %
si 5 83,0
no 1 17,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta apligdo-aﬂoscdabvradvremieﬂawménicaﬁambitu ”

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

si no

Figura 4: ser 6ptimos
Elaboracion: propio

En la tabla 4 y figura 4, denominada “ser Optimos”, sefiala que el 83% de los encuestados
manifiesta que la empresa si cuenta con el optimismo que le ayudan a sostener su negocio y

el 17% restante sefiala que la mecanica no es 6ptima en su atencion.
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Tabla 5: ¢En la mecanica de motociclista “RAMBITO” el conoce las necesidades?

n %
Si 4 67,0
no 2 33,0
Total 6 100,0

2

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecanica Rambito

70%

60%
50%

40%

30%

20%

10%

0%
si no

Figura 5: conocer las necesidades

Elaboracion: propio

En la tabla 5 y figura 5, denominada “conocer las necesidades”, sefiala que el 67% de los
encuestados manifiesta que la empresa si conoce las necesidades que le ayudan a sostener su

negocio y el 33% restante sefiala que la mecénica no conoce las necesidades del cliente.
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Tabla 6: tener objetivos

¢la mec &nica “RAMBITO ” tiene objetivos con los clientes?

n %
si 5 83,0
no 1 17,0
Total 6 ] 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

si no

Figura 6: tener objetivos

Elaboracion: propio

En la tabla 6 y figura 6, denominada “tener objetivos”, sefiala que el 83% de los encuestados
manifiesta que la empresa si tiene sus objetivos con la atencidn que le ayudan a sostener su

negocio y el 17% restante sefiala que la mecénica no tiene objetivos para la atencion al cliente.
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Tabla 7: ¢ En la mecanica de motociclista “RAMBITO ” brinda la atencién individualizada y son atentos?

n %
si 3 50,0
no 3 50,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecanica Rambito ”
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Figura 7:ser atentos

Elaboracion: propio

En la tabla 7 y figura 7, denominada “ser atentos”, sefiala que el 50% de los encuestados
manifiesta que la empresa si son atentos en la atencién que le ayudan a sostener su negocio

y el 50% restante sefiala que la mecanica no son atentdn con la atencion al cliente.
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Tabla 8: ¢Ud. como duefio y/o trabajador de la mecanica de motocicleta “RAMBITO ” brindan todas las
comodidades en el taller?

n %
Si 4 67,0
no 2 33,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”
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Figura 8: atentos y comodidades

Elaboracion: propio

En la tabla 8 y figura 8, denominada “atentos y comodidades”, sefiala que el 67% de los
encuestados manifiesta que la empresa si son atentos y hay comodidad con la atencion que
le ayudan a sostener su negocio y el 33% restante sefiala que las mecénicas no son atentas

con la atencién al cliente.



Tabla 9: ¢ La atencion de la mecanica de motociclista “RAMBITO” es confiable su trabajo?
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n %
si 5 83,0
no 1 17,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”
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Figura 9: confiable
Elaboracion: propio

En la tabla 9 y figura 9, denominada “confiable”, sefiala que el 83% de los encuestados

manifiesta que la empresa si son confiables en la atencion que le ayudan a sostener su negocio

y el 17% restante sefiala que la mecanica no es confiable la atencién al cliente.
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Tabla 10: ¢usted como duefio y/o trabajador realiza buen trato en la mecanica de motociclista
“RAMBITO ?

Frecuencia Porcentaje
si 2 33,0
no 4 67,0
Total 6 ] 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”
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Figura 10: buen trato

Elaboracion: propio

En la tabla 10 y figura 10, denominada “buen trato”, sefiala que el 33% de los encuestados
manifiesta que la empresa si tienen buen trato ante los clientes que le ayudan a sostener su
negocio y el 67% restante sefiala que las mecanicas no tienen buen trato para la atencion al

cliente.
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Tabla 11: ;Ud. Duefio y/o trabajador tienen compromiso con los clientes de la mecanica de motociclista
“RAMBITO ?

n %
si 5 83,0
no 1 17,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecénica Rambito ”
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Figura 11: compromiso

Elaboracion: propio

En latabla 11 y figura 11, denominada “compromiso”, sefiala que el 83% de los encuestados
manifiesta que la empresa si tienen compromiso con la atencion que le ayudan a sostener su
negocio y el 17% restante sefiala que las mecénicas no tienen compromiso para la atencion

al cliente.
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Tabla 12: ¢tienen un buen trato ante sus clientes en la mecanica de motociclista “RAMBITO ”’?

n %
si 5 83,0
no 1 17,0
Total 6 100,0

Fuente: Encuesta aplicado a los colaboradores de la MYPE “Mecanica Rambito ”
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Figura 12: educado

Elaboracion: propio

En la tabla 12 y figura 12, denominada “educado”, sefiala que el 83% de los encuestados
manifiesta que la empresa si buen trato con la atencion que le ayudan a sostener su negocio

y el 17% restante sefiala que las mecanicas no tienen buen trato para la atencién al cliente.
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5.2.Analisis de resultados

Con respecto al objetivo especifico: conocer la gestion de calidad se tiene en el grafico
3 y tabla, que el 67% de encuestados si reciben buena atencion, este resultado
concuerda con lo que dice (ERAZO, 2017). Los vendedores afirmaron que la empresa
mantiene un plan de servicio post venta muy basico y esperan que se realicen
estrategias mas acertadas para obtener esa seguridad de brindar un servicio de calidad

Optima al cliente.

La tabla y grafico 4 afirman que son déptimos con los clientes el 83%, A su vez
concuerda con (gonsales, 2004): Aunado a eso, la empresa ofrece capacitacion a los
trabajadores fuera de su horario laboral, o que provoca inconformidad en ellos, con
esto se puede decir que la capacitacion al interior de Rodiba es todavia un problema, ya
que se ofrece sin una debida planeacion, y sin que todos la reciban, lo que se convierte

es una posible causa de su falta de crecimiento en el sector metal mecanico.

Identificar los factores que determinan la gestion de calidad del grafico 5 el 67%
afirman que la mecéanica conoce las necesidades de los clientes, en el grafico 6 el 83%
tienen sus objetivos y en el grafico 5 el 87% los trabajadores son atentos estos
resultados concuerdan con lo que dice (Cobar Ramos, 2017). En su trabajo de
investigacion realizada “Gestion de calidad y servicio al cliente en las Mype rubro
bodegas, asentamiento humano almirante Miguel Grau, Piura 2019”. La actual
investigacion tiene como objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion
de calidad y servicio al cliente en las MYPE rubro bodegas, asentamiento humano

Almirante Miguel Grau, Piura 2019. Empleando la metodologia tipo cuantitativo,
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nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, para el recojo de la
informacion se utilizd una poblacion muestral de 5 MYPE del rubro bodegas, a
quienes se le aplico un cuestionario de 28 preguntas relacionadas a las variables de la
investigacion. Obteniendo los siguientes resultados: el 40% de los propietarios de las
MYPE tienen entre 25a 46 y mas de 50 afos, el 40% son casados, 80% de género
femenino, 40% tienen grado de instruccion primarios y secundarios, 80% de las
MY PE rubro bodegas tienen méas de 10 afios en el mercado y el 60% cuentan con 1 a
2 trabajadores. Sobre la gestion de calidad el 100% de las MYPE estan pendientes de
las ineficiencias que existen en el local para corregirlas de manera rapida y adecuada,
asimismo el 100% de las MYPE estan abastecidas con nuevos productos o reponiendo
los que estan por agotarse. Con respecto a servicio al cliente el 82.03% de las MYPE
aceptan las sugerencias de mejora por parte de sus clientes y a la vez el 100% cuenta

con un ambiente atractivo a la vista del cliente.

Analizar el servicio que brinda al cliente en el grafico 8 y 9 el 83% es confiable y buen
trato y en los graficos 9 y10 el 81% tienen compromiso en la entrega de los trabajos
esto concuerda con lo que dice (Eguisabal, 2017). En su trabajo de investigacion
titulada: “Disefio de un sistema de gestion logistico para la empresa belén motors
e.idrl”

Para contar con un buen sistema de gestion logistico todos sus elementos tienen que
actuar de manera eficiente, para que asi conformen un sistema y funcionen. La
investigacion tiene como objetivo general disefiar un sistema logistico para la empresa
Belén Motors E.I.R.L. La investigacion es de tipo aplicada, ya que se aplicara el

conocimiento para resolver problemas, tiene un nivel descriptivo y un disefio no
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experimental-transversal, la poblacion y la muestra esta constituida por el area logistica
de la empresa Belén Motors. El resultado del sistema de gestion logistico que se disefio
fueron: su gestion de stocks se analizo con el indicador de rotacion de inventario para
poder tener un analisis de los productos que més flujo de movimiento se tiene para lo
cual aplicé la metodologia ABC vy a partir de estos resultados se empezé a realizar
pedidos méas elaborados, en el transporte logistico se incluyd dentro de los costos a
considerar al momento de fijar un precio de un vehiculo o repuesto, para los
procesamientos de pedidos se determiné el tamafio de lote para cada 15 dias, el servicio
al cliente aumento por la entrega de pedidos a tiempo al cliente, se disefié un nuevo
almacén que va contar para 10 000 repuestos que V se pueden albergar con mayor
espacio y la gestion de compras tiene las fichas de evaluacion para la seleccion de los
proveedores. Se disefi6 el sistema de gestion logistico conformado por la gestion de
stocks, el transporte logistico, el procesamiento de pedidos, el servicio al cliente,

almacenamiento y la gestién de compras.
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VI.  Conclusiones
De acuerdo al primer 1 objetivo, los caracteristica de la gestion de calidad y servicio al
cliente estd dado por la adaptacion, donde las MYPE buscan ofrecer productos de calidad
destinados a aportarle valor al cliente superando sus necesidades, la sostenibilidad donde
gestionan de manera eficiente sus recursos para incrementar sus ventas y maximizar su
rentabilidad, y la reduccién de costos a través de la eliminacion las actividades innecesarias,
reduccion de fallas o costos extras en la elaboracion de un buen trabajo y asi conseguir una
efectividad en el proceso duradero. Para ello la microempresa deberan implementar
estrategias 0 herramientas gestionar de manera eficiente sus costos, sus recursos Yy el

rendimiento de su empresa.

Conforme al 3 y 4 objetivo, analizar el servicio al cliente estan dados por la relacion interna,
puesto que en las MYPE las relaciones amenas entre trabajadores influye en su desempefio
laboral y el trabajo en equipo, el contacto con el cliente donde los clientes reciben
orientaciones de los trabajadores para facilitar su eleccion y la atencion personalizada puesto
que los clientes consideran a los trabajadores, personas proactivas y asequibles por la
disponibilidad para asistir a sus necesidades. Para ello la microempresa debe fomentar
positivamente el compafierismo, la adaptacion al ambito laboral y participar en las actividades

de los trabajadores.
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Recomendaciones

Se recomienda que el micro empresario siga capacitdndose de manera constante, pues a traves
de conocimiento adquirido sigan aplicando estrategias en su empresa, con el objetivo claro
de elevar su productividad y posicionamiento. Se recomienda al empresario concientizar y
capacitar a sus trabajadores en gestion y en brindar un buen servicio al cliente con el objetivo
de que se sienta satisfecho con el servicio adquirido y estos a su vez recomienden a otras
personas a visitar y consumir sus productos de manera permanente. Se recomienda a los
duefio y trabajadores de la mecanica a realizar una adecuada seleccién del personal que sean
cuidadosos al momento de elegir a sus instructores, personal administrativos y ventas, ya que
de ello dependera una atencion diferenciada y el crecimiento de su empresa, finalmente ellos

son la imagen de cara al publico.
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ANEXos

Anexo 1.

servicio al cliente de las MYPE rubro servicio, del distrito de Pillco Marca Huanuco.
Para ello Usted deberd marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.

CUESTIONARIO

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA
DEL RUBRO SERVICIOS, SECTOR MECANICA

DE PILLCO MARCA, HUANUCO 2019”
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CALIDADY EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA MYPE

AUTOMOTRIZ EN LA EMPRESA RAMBITO DISTRITO

Estimado participante, tenga usted mis mas cordiales saludos, soy estudiante de
la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, acudo a usted con el fin de recopilar
informacion para una investigacion sobre las caracteristicas de la gestion de calidad y

DATOS PROPIETARIOS

EDAD: GENERQO:

|TEMS respuesta
¢ Usted tiene buena atencion en la mecanica de motocicletas “RAMBITO”? si | No
¢ Los repuestos de la mecéanica “RAMBITO” son 6ptimos y duraderas? si | No
¢En la mecanica de motociclista “RAMBITO” el conoce las necesidades ? si | No
¢la mecanica “RAMBITO” tiene objetivos con los clientes? si | No
¢En la mecanica de motociclista “RAMBITO” brinda la atencion si | No
individualizada y son atentos?
¢los duefios y trabajadores de la mecanica de motocicleta “RAMBITO” te si | No
brindan todas las comodidades en el taller?
¢La atencién de la mecanica de motociclista “RAMBITO” es confiable su si | No
trabajo?
¢recibe buen trato en la mecanica de motociclista “RAMBITO” por parte de | si | No
sus trabajadores?
¢ Los trabajadores de la mecanica de motociclista “RAMBITO” tienen si | No
compromiso con los clientes?
¢los personales de la mecanica de motociclista “RAMBITO” tienen un si | no
buen trato ante sus clientes?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigaciény
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y EL
SERVICIO AL CLIENTE EN LA MYPE DEL RUBRO SERVICIOS, SECTOR MECANICA
AUTOMOTRIZEN LA EMPRESA RAMBITO DISTRITO DE PILLCO MARCA, HUANUCO 20197y es
dirigido por Barrantes Sanchez Roy, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.
El propésito de la investigacion es: mejorar la gestion de calidad para un buen servicio al cliente en la mecéanica
automotriz rambito.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de informe final. Si desea, también

podra escribir al correo roy.ms159@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas

sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica
los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Ratis Ramirez, Rusber
Fecha: 20 de octubre 2020

Correo electrénico: Rusher98 @gmail.com

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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