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RESUMEN

La presente investigacion Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencién al
cliente de la microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de
Piura, 2022. presentd como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
gestion de calidad y atencion al cliente en la microempresa de Revisiones Técnicas
Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022. La metodologia fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo - de propuesta. Para la recoleccion de datos se
utilizé una poblacion y muestra compuesta por 10 trabajadores de la empresa y una
poblacién infinita de clientes utilizando una muestra probabilistica de 385 clientes. A
quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas, mediante la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: El 80.00 % de trabajadores indico que nunca se ha
implementado un sistema de gestion de calidad eficiente, ademas el 100 % sefiald que
siempre la gestion de calidad garantiza un servicio eficiente, asimismo el 53.51% de los
clientes determind que siempre se da solucién a los problemas o reclamos. También el
72.47 % sefial6 que siempre se cumple con las expectativas del servicio brindado. Se
concluy6 que la totalidad de trabajadores sefialan que siempre la gestion de calidad
garantiza un servicio eficiente, asimismo la mayoria de clientes sefialé que siempre se
sienten satisfechos con la atencién brindada. Por lo tanto, es fundamental aplicar la gestion

de calidad en las organizaciones y brindar un servicio de calidad.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente y satisfaccion



ABSTRACT

The present research Proposal to improve quality management and customer service of
the microenterprise of Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, District of Piura,
2022. Presented as a general objective: Establish a proposal to improve Quality
Management and Customer Service. client in the microenterprise of Technical Reviews
Certifica del Norte S.A.C, district of Piura, 2022. The methodology was non-experimental
design - cross-sectional - descriptive - proposal. For data collection, a sample population
composed of 10 company workers and an infinite population of clients using a
probabilistic sample of 385 clients was used. To whom | apply a 20-question
questionnaire, using the survey technique, obtaining the following results: 80.00% of
workers indicate that an efficient quality management system has never been
implemented, in addition 100% indicate that management always of quality guarantees an
efficient service, likewise 53.51% of the clients determined that solutions to problems or
claims are always given. Also 72.47% indicate that the expectations of the service
provided are always met. It is concluded that all workers indicate that quality management
always guarantees an efficient service, likewise the majority of clients indicate that they
always feel satisfied with the care provided. Therefore, it is essential to apply quality

management in organizations and provide quality service.

Keywords: Quality management, customer service and satisfaction
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INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son responsables de una generacion de empleos e
ingresos importantes en todo el mundo, naturalmente, son uno de los principales
activos para la reduccion de la pobreza y el fomento del desarrollo. Cabe enfatizar
que, en América Latina las mypes son motores fundamentales para el crecimiento
econdmico del pais y se deduce que cerca del 60% de latinoamericanos trabajan
en empresas de cinco a menos empleados. (Gonzéalez y Becerra, 2021)

Aun cuando las micro y pequefias empresas son importantes para la economia de
un pais, muchas de ellas tienen problemas de gestion de calidad y atencién al
cliente como la microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C
debido a que los representantes no cuentan con conocimientos especializados para
poder realizar una gestion de calidad 6ptima lo que genera que los procesos no
estén organizados y se cometan errores, se tomen malas decisiones y el servicio
que se brinda no sea de manera eficiente , del mismo modo los clientes se sienten
insatisfechos por la mala atencion que reciben ya que los trabajadores desconocen
de los protocolo de atencion al cliente. Contar con una adecuada atencion al cliente
es fundamental, ya que cualquier consumidor que compre los productos o servicios
merece recibir un trato atento, cordial y servicial por parte de la empresa.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional sino también internacional,
por mencionar:

Las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) en India representan mas
del 80 % del total de compafias industriales, emplean a una cifra estimada de

117 millones de personas, y contribuyen con mas del 40 % de la produccion y las
1



exportaciones de la industria manufacturera. Mas del 50 % de las mypes son
empresas rurales distribuidas extensamente a través de estados de ingreso bajo,
convirtiéndolas en un sector importante para promover el crecimiento econémico
inclusivo y la reduccion de la pobreza. (Banco Mundial, parr.2, 2019)

En Chile las mypes han rescatado una situacion primordial para su economia,
donde son capaces de aportar un 60% al PIB y también un 60% de empleos creando
una participacion en la produccion nacional del pais, sin embargo, presentan
problematicas de gestion de calidad lo que origina la mala administracion, no
permite que los duefios no tengan planificados sus metas y objetivos, de esta
forma, esto dificulta el adecuado uso de los recursos, generando esto tener una
desventaja competitiva en el mercado. Asimismo, presentan problemas de atencion
al cliente donde los tiempos de respuestas son largos, originando que el consumidor
no obtenga el producto o servicio debido a la falta de respuesta por parte de los
representantes de la empresa, ocasionado que los clientes no recomienden a la
empresa, y se vayan a la competencia. (Luco, 2019)

Las mypes en Ecuador han hecho esfuerzos para fortalecerse y permanecer en el
mercado; no obstante, se han venido identificando una serie de elementos
relacionados con en el éxito y permanencia de las PYMES en las actividades
econdmicas del pais, factores relacionados claramente con la gestion de calidad y
particularmente de servicio al cliente. Una peculiaridad especifica de las PYMES
en Ecuador es que tienen un origen familiar y una esencia de supervivencia,;
igualmente consideran que solo el 5% perdura después del tercer afio, normalmente

por debilidades en la capacitacion constante del personal,
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inadecuada infraestructura e incapacidad de agregar valor a sus productos o
servicios brindados. (Pincay, 2020)

En los ultimos afios muchas empresas han venido haciendo énfasis en la gestion de
calidad y atencién al cliente como una dimension, como aquel servicio que
proporciona la organizacion para ofrecer sus productos o servicios y puedan ser
obtenidos de manera mas rapida anticipandose a las necesidades de los clientes,

de esta manera fidelizandoles en un futuro.

Visiblemente en las micro y pequefias empresas de Argentina, se refleja el 70% de
empleo, de esta manera, aportan la mitad del PIB mundial. Sin embargo, son
transcendentales para el crecimiento del pais, no obstante, muchas entidades
atraviesan dificultades a nivel global. Carecen de poca atencién al cliente, donde
se puede observar el poco trato al consumidor, es decir, que muchos empresarios
no tienen una vision empresarial, teniendo en cuenta, que no desarrollan las
habilidades de los empleados, asi como, contratan personal no calificado para el
puesto de trabajo. Cabe sefialar que, presentan dificultades en la gestion de calidad,
debido a una mala ejecucion en los procesos, esto origina mayores gastos, poca
productividad, pocas ventas y teniendo como resultado productos o servicios
deficientes, concibiendo pocos clientes, esto lleva a que muchas organizaciones

clausuren a los primeros afios. (Franzolini, 2019)

En el Perd las micro y pequefias empresas son esenciales, dado a que conciben un

impacto en la generacion de empleo e incremento de los ingresos, asimismo,
3



aportan cerca del 40% del PIB. A la par, se enfrentan a una serie de obstaculos,
como la falta de capital humano, al mismo tiempo los duefios no son flexibles a los
nuevos cambios, estancandose y no permitiendo desarrollarse econémicamente.
Sin embargo, pocas empresas son las que implementan la gestion de calidad, y

aplican un correcto protocolo de atencién al cliente. (Fischman, 2019).

En el distrito de Piura donde se elabor6 el estudio, las micro y pequefias empresas
han crecido y desarrollado; por lo que generan mas fuente de empleo, sin embargo,
tienen problemas de gestion de calidad y atencion al cliente. ya que sus
representantes no tienen conocimientos sobre estas herramientas que tiene como
objetivo evitar errores en el proceso del servicio, por eso es importante que realicen
una buena gestion de calidad, asi como mejorar la atencion a los clientes siempre
innovando, capacitando, planificando y tomando las decisiones correctas para
hacer frente a la competencia. Y de esta manera el cliente se sienta satisfecho con
el servicio que brindado.

Debido a la anteriormente mencionado se determindé como problema general:
¢ Cudl es la propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencién al cliente en la
microempresa de revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura,
2022?

De esta manera, para dar solucion a dicho problema, se planteé como objetivo

general: Establecer una propuesta de mejora de la Gestion de Calidad y Atencion



al cliente en la microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C,
distrito de Piura, 2022.

Para cumplir con el propdsito del objetivo general se determind los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la optimizacion de la gestion
de calidad en la microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C,
Distrito de Piura, 2022. Determinar las caracteristicas de los procesos de
planeacion de la gestién de calidad en la microempresa Revisiones Técnicas
Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022. Identificar las caracteristicas del
servicio de atencion al cliente en la microempresa Revisiones Técnicas Certifica
del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022. Medir la satisfaccion del cliente en la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura,
2022. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte
S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

La investigacién se justifica a modo que es de suma importancia para todas las
mypes. Servird como una herramienta para hacer frente a la competencia y
crecimiento del negocio. Al mismo tiempo se justifica porque permitira ofrecer a
representantes, estudiantes y futuros administradores una serie de nuevos datos,
investigaciones sobre gestion de calidad y atencién al cliente. Ademas, se justifica
porque permitio mejorar los procesos de gestion de calidad y la atencion al cliente
en la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de

Piura, 2022.



Para la recoleccion de datos se utiliz6 una poblacion muestral compuesta por 10
trabajadores de la empresa y una poblacién infinita de clientes utilizando una
muestra probabilistica de 385 clientes. A quienes se les aplicd un cuestionario de
20 preguntas, mediante la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: EIl 80.00 % de trabajadores indic6 que nunca se ha implementado un
sistema de gestion de calidad eficiente, ademas el 100 % sefial6 que siempre la
gestion de calidad garantiza un servicio eficiente, asimismo el 53.51% de los
clientes determiné que siempre se da solucién a los problemas o reclamos.
También el 72.47 % sefial6 que siempre se cumple con las expectativas del servicio
brindado. Se concluye que la totalidad de trabajadores sefial6 que siempre la
gestion de calidad garantiza un servicio eficiente, asimismo la mayoria de clientes
mostrd que siempre se siente satisfecho con la atencién brindada. Por lo tanto, es
fundamental aplicar la gestion de calidad en las organizaciones y brindar un

servicio de calidad.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1: Gestion de Calidad

Parra y Picay (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras una mirada en Ecuador.
La investigacion tuvo como objetivo general: Analizar la gestion de calidad en
el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador. La
investigacion es de tipo cualitativo, descriptivo, no transversal, utilizando una
poblacién de 38 pymes y la muestra fue de 20,a quienes se les aplico un
cuestionario estructurado de 11 preguntas a través de la técnica de la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados: que las condiciones en las que operanlas
PYMES comercializadoras en relacién a la gestion de la calidad del servicio al
cliente,el 80% desconocen gue es la gestion de calidad, el 80% no se emplean
sistemas de gestionde calidad y los métodos de evaluacion del servicio son
poco fidedigno, el 87% desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de
calidad, el 66% brindan un buen trato a los clientes, el 77% no ha capacitado
al personal, el 100% no tiene un libro de reclamaciones, el 33% no motiva al
personal, el 85% de las pymes generan ganancias, el64% manifiesta que no
cuenta con una base de datos, el 55% entrega los productos en el local, el 62%
mencionan que hacen promociones. Llegando a la siguiente conclusién: Unode
los aspectos relevantes fue el encontrar que un gran nimero de las PYMES

desconocenel alcance de la gestién de calidad de servicio, utilizando métodos
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poco confiables para hacer la evaluacion de la productividad de sus empleados;
ademaés carecen de un aexperiencia previa en cuanto a los procesos de gestion
de empresas.

Hacen énfasis en la necesidad de recibir la formacion para mejorar sus servicios
al cliente, aspecto que pudiese ser utilizado en otras investigaciones, cuyo

propasito sea la elaboracion de propuestas formativas.

Pizarro (2018) en su trabajo de investigacion Analisis de gestion de calidad
gestion del conocimiento e innovacién en las Pymes de la ciudad de Ambato,
afo 2017. Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas del analisis
de gestion de calidad, gestion del conocimiento e innovacién en las pymes de
la ciudad de Ambato, afio 2017. La metodologia utilizada fue de tipo
exploratorio y descriptivo. Se utilizé una poblacion y muestra de 94 Pymes. Se
utilizé la técnica de la observacién y encuesta y como instrumento el
cuestionario, estructurado por 10 preguntas. Se obtuvo los siguientes
resultados: EI 93% indican que el liderazgo es fundamental en la empresa, el
40% menciona que la han definido las politicas / planificacion de la calidad, el
38% mencionan que su mayoria no disponen de un area de recursos humanos,
el 49% manifiestan que valoran la importancia de un buen programa de
capacitacion al personal ya que crea una ventaja competitiva para la empresa,
el 69% indican que han introducido en las empresasla gestion de procesos lo
que significa cambios de gran alcance y fundamentales que afectan a todos los

involucrados, el 30% indica que es la mejora continua, que es un proceso que
8



impulsa a una empresa a ser analitica y creativa para encontrar formas de
volverse mas competitiva, el 83% manifiestan que si resuelve los reclamos de
los clientes,el 64% manifiestan que si conoce que es gestion de calidad, el 70%
mencionan que si implementan la gestion de calidad, el 55% mencionan que
no se adaptan frente a los nuevos cambios. Llegando a la siguiente conclusion:
que las pequefias y medianas empresas, aunque se encuentran con valores por
encima de la media, aln falta que ponganmayor atencion tanto en la inversion
en nuevos procesos Yy creacion de nuevos productos que satisfagan las
necesidades del cliente. Asimismo, las empresas han realizado una aceptable
gestion de calidad, conocimiento e innovacion, sin embargo, requieren
iniciativas para fortalecer su competitividad y las opciones de participacion en

nuevos mercados como el exterior y el de compras publicas del Estado.

Ariza y Flechas (2018) en su trabajo de investigacion Disefio del sistema
de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la comercializadora de
ferreterias en Colombia R.F.C.S.A.S. La investigacion tuvo como objetivo:
Disefiar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la
Comercializadora de Ferreterias en Colombia R.F.C. S.A.S. La metodologia
utilizada fue de tipo cualitativo, exploratorio y transversal. Se utilizé una
poblacién y muestra de 12 Pymes. Se utilizd la técnica de la observacion y
encuesta como instrumento el cuestionario, estructurado por 12 preguntas.
Obteniendo como resultados: El 66% manifiestan que el liderazgo es

primordial, el 51% manifiestan que garantizan los requisitos de los clientes y
9



lo cumplen, el 62% indican que establecen una adecuada politica de calidad, el
72% manifiestan que el aspecto de mejora y la evaluaciénde desempefio, el
90% de ellos tienen conocimiento del sistema de gestion de calidad y muestran
interés, el 66% de los encuestados indican que hacen seguimiento a sus
procesos, el 73% indican que aseguran la calidad del producto, el 33%
menciona que implementa lamejora continua, el 77% indican que existe buena
comunicacion dentro de las empresas, el 55% mencionan que hacen
planificaciones de los objetivos y metas, el 44% manifiestanque mantienen
buena relacién con los proveedores. Llegando a la siguiente conclusion: quese
estableci6 que los procesos de la compafiia, de acuerdo a las directrices dadas
por la norma ISO 9001:2015, cumplio con los requisitos minimos exigidos por
la norma con respecto a la documentacion. De la misma forma, el personal
tanto administrativo como operativo vinculado al sistema de gestion de calidad
es el principal factor a tener en cuentaal momento de su implementacién, un
buen programa de gestion del cambio y divulgacidnde estrategias y resultados

resulta de gran apoyo para la consecucion de los resultados esperados.

Variable 2: Atencion al Cliente

Quezada (2018) en su investigacion Modelo de Gestion Estratégica y
Atencion al Cliente para la Empresa Comercial la Feria Cia. LTDA, ubicada
en la ciudad de Santo Domingo,2016, tuvo como objetivo general: Disefiar un
modelo de gestion estratégica, que mejorara la Atencion al Cliente de la

Empresa Comercial La Feria Cia LTDA. La metodologia utilizada fue de tipo
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descriptivo, investigacion de campo, se utilizd la técnica de la observacion,
encuesta y como instrumento el cuestionario, estructurado por 10 preguntas,
se obtuvo los siguientes resultados: el 42% de los encuestados indica que
realiza sus compras quincenalmente, el 56% de los encuestados califican la
atencion como regular, el 58% de los encuestados confirman que existe
variedad en los productos que ofrece el comercial, el 56% de los encuestados
manifiestanque los productos estan bien organizados y de facil acceso, el 58%
de los encuestados afirman que Comercial La Feria no cuenta con el personal
necesario para la atencién al cliente, el 100% de los encuestados confirmaron
que no han observado la mision, vision ni valores de la empresa, el 79% de los
encuestados consideran que la ubicacion del Comercial es estratégica, el 65%
de los encuestados indican que el espacio fisico de Comercial la Feriano es el
adecuado para la oferta del producto, el 71% de los encuestadosnecesitan otras
alternativas de pago, dato confirmado por la mayoria de los clientes, el 71%
de los encuestados no recomendarian Comercial La Feria, haciendo mucho
énfasis en la atencidon al cliente. Llegando a la siguiente conclusion: que, a
través de la implementacion de métodos, técnicas e instrumentos de la
investigacion, permitié realizar un analisis interno y externo de la
organizacion, donde se pudieron identificar las causas que no estan permitiendo
el desarrollo organizacional de la compafila para lo cual de definen
estrategias que permitiran alcanzar los objetivos de la empresariales de
Comercial LaFeria. Se propone el modelo de Gestion Estratégica, el mismo que

con el desarrollo deacciones permitira a la organizacion mejorar en falencias
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como: establecer una Estructura Orgénica Funcional con sus respectivos
manuales de funciones y procesos que le permitana los clientes internos
conocer cada una de sus responsabilidades y jerarquias de acuerdoal area que
correspondan; reestructurar la capacidad instalada en exhibicion de los

productos lo que ayudara a brindar un mejor servicio a los clientes.

Guzméan (2020) en su trabajo de investigacion Estrategia para mejorar la
atencion al cliente del Centro Ferretero Megacumbas Matriz de la ciudad de
Puyo. La investigacién tuvo como objetivo general: Disefiar estrategias
administrativas que permita mejorar la atencion al cliente del Centro Ferretero
Megacumbas matriz de la ciudad de Puyo. La metodologia es de tipo
exploratoria — descriptiva. Para el recojo de la informacion se escogio en forma
dirigida una poblacién y muestra de 95 clientes. La técnica que se utiliz6 para
recolectar informacion es la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
estructuradode 10 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 63%
manifiestan que la atencion al cliente es regular, el 58% indican que solo se
han capacitado, el 73%mencionaron que tienen que esperar mucho para ser
atendido, el 64% manifiestan que esregular el &rea de exposicion de
mercaderia y atencion al cliente, el 83% no resuelve los reclamos emitidos por
los clientes, el 53% manifiesta que brindar una atencion de calidad ayuda al
crecimiento de la empresa, 80% indican que no se sienten motivados, el 75%
manifiestan que no cuentan con una base de datos, el 65% respondieron que la

publicidadpor internet seria la mejor difundida, el 65% mencionaron que a
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pesar de ser clientes frecuentes no reciben ningun tipo de beneficios,
promociones. Llegando a la siguiente conclusion: que se determind que el
centro ferretero carece de un direccionamiento estratégico y de una estructura
organizacional ocasionando que los empleados de la empresa desconozcan de
la cadena de mando, se comprobd que en centro ferretero careciade publicidad
adecuada para promocionarse como empresa, generando que la poblacién

desconozca de los productos que el centro ferretero ofrece.

Cérdenas y Yessid (2019) en su trabajo de investigacion Formulacion de
Acciones de Mejora del Servicio de Atencion al Cliente aplicando las normas
ISO 9001 y el modelo Serviqual del Banco Comercial, sede Bogota. Tuvo como
objetivo general: Formulacion de acciones de mejora en el area de atencion al
cliente aplicando las normas ISO 9001 y modelo Serviqual en el banco
Comercial sede Bogota, que garantice una excelente calidaddel servicio y un
correcto manejo ambiental en el area de atencion al cliente Call Centerpara el
bienestar de los usuarios de la entidad financiera. La investigacion tuvo de
metodologia de tipo cuantitativo con el nivel de investigacion descriptivo, la
muestra estuvo compuesta de 100 usuarios del Banco Continental de
Colombia-sede Bogota. Las técnicas de recoleccion de datos utilizada la
encuesta, con el instrumento de cuestionario,estructurado de 10 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: que el 100% consideraque el trabajo en
equipo es un factor importante en las organizaciones, por ello, el Banco

Comercial, lo ha demostrado contando con sedes a nivel nacional, el 70%
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manifiestan queseria un desafio para el servicio de atencion al cliente, mejorar
sus procesos, el 60 % manifiestan que tienen compromiso, el 80% muestran
responsabilidad y humanizacion conla empresas, el 78% manifiestan tener un
gran potencial de apoyo para la prestacion de servicios digitales; de la misma
forma, el 45% manifiestan que para tener un buen Servicio al cliente deben
aplicar estrategias, el 60% manifiestan que tiene capacidad de respuesta
inmediata, el 71%manifiestan que tiene seguridad y empatia, segun alcance y
metodologia Servqual. Llegando a la siguiente conclusion: que proyectarse en
temas de satisfaccion al cliente, nos permite lograr niveles avanzados de
productividad. Se requiere que los colaboradoresdel servicio de atencion al
usuario, cooperen, compartan de una manera sinérgica para lograr contribuir a

los intereses internos y externos de la comunidad educativa.

Antecedentes Nacionales
Variable 1: Gestion de Calidad

Alvarez (2020) en su investigacion Caracterizacion de la Capacitacion
para la Gestion de la Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro construccion Latinos Constructores E.l.R.L, Cafiete-2019. La
investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la
capacitacion para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro construccion caso Latinos constructores E.I.R.L
Cariete-2019, La investigacion fue de tipo cuantitativa de nivel descriptivo, el

disefio no experimental-transversal, la poblacién fue indeterminada
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conformada por todos las MYPES del sector servicio, rubro construccion, y
como muestra fueron los trabajadores de la empresa, que estd conformada por
10 trabajadores entre directivos y personal administrativo. La técnica que se
utilizé fue la encuesta, para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario,
estructurado en 10 preguntas relacionadas a la variable capacitacion para la
gestion de la calidad que fueron aplicadas a los trabajadores, gerente,
administrador y personal administrativo. Obteniéndose los siguientes
resultados con respecto a la pregunta ¢Reciben capacitacién? Se observo que
al 100% de encuestados, ElI 60% de los trabajadores da respuesta que casi
siempre reciben capacitacion y un 40 % indica que siempre recibe
capacitacién., con respecto a la pregunta si ¢prefieren recibir capacitacion
externa? Los resultados fueron que, del 100% de encuestados, el 40% indica
que a veces prefiere recibir capacitacion externa, otro 40% casi siempre y 20.
Se concluy6 que las caracteristicas de la capacitacion, los trabajadores de
Latinos Constructores E.l.R.L si reciben capacitacion, dichas respuestas
obtenidas muestras el interés por parte del gerente hacia sus colaboradores por
mantenerlos capacitados en direccion a un mejor desarrollo profesional.
Asimismo, al ser méas de la mitad de encuestados manifestaron que si recibieron
capacitacion por induccion, se deduce que reciben ciertas pautas,
recomendacion entre politicas de trabajo para que el colaborador cuente con

una vision mas amplia y adecuada de sus funciones.
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Barreto (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo las
Normas ISO 9001 en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio -
Rubro Restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, presentada en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote - Filial Huaraz, la investigacion
tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz,

2015. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y
disefio no experimental transversal, pues se recolectaron datos en un solo
momento y en un tiempo Unico. Para el estudio se tomo una poblacion de 30
restaurantes (pollerias), clasificadas dentro de las Mypes. Entre algunos de los
resultados fueron que el 54,0% de encuestados son del sexo masculino, el
98,1% de las MYPES su finalidad es obtener ganancias y el 72,5% de los
gerentes carecen de sistemas correctivas en las micro y pequefias empresas.
Como conclusion se obtuvo que son pocos los gerentes que presentan
deficiencia en la gestion de la calidad, tales como, la politica de calidad,
personal poco capacitado y equipos no modernos, también en la mayoria de
dichas Mypes estan dirigidas por personas de 41 a 50 afios, del sexo masculino

con estudios superior incompleto.

Panduro (2019) en su tesis Gestion de Calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las Mypes del sector servicio, rubro Hoteles Ecoldgicos,

Regidén Ucayali, afio 2019, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
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en administracion. El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo
general determinar si las Mypes del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos,
Region Ucayali afio 2019, Mypes de Hoteles Ecoldgicos, tiene que ver con el
control de calidad y la efectividad del proceso de gestion para asegurar su
presencia en el mercado general, tiene que ver con la efectividad del proceso
de gestion para lograr el control de calidad y posicionamiento en el mercado.
La metodologia es de naturaleza mixta y nivel descriptivo; El disefio del
estudio no fue experimental, transversal y descriptivo. Se examinaron 7 Mypes
del sector y se tomé el 100% de las muestras. La herramienta aqui fue un
cuestionario que constaba de 18 preguntas dirigidos a las Mypes de los hoteles
ecologicos. El autor arribo a las conclusiones siguientes: En cuanto a los datos
generales del sector servicios, los hoteles ecoldgicos, los pequefios
emprendedores de la Regidn de Ucayali son hombres y tienen una edad media
(40 a 49 afos) para liderar la organizacion. Con respecto a la gestion de calidad,
estan posesionados mas de 6 afos en el mercado. Al implementar un sistema
de gestion de calidad generara mayor eficiencia, mejora en la gestion de
procesos, satisfaccion al visitante y un buen clima laboral. Con respecto a los
procesos administrativos, las microempresas cumplen a cabalidad una
planeacidn haciéndolo factible y permanente en el mercado. El papel principal
16 del proceso de gestion es resolver los problemas que surgen de la gestion
para conseguir visitantes satisfechos. Esto conducira a una mayor rentabilidad

y éxito.
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Rosales (2019) en su tesis La Capacitacion al Personal como factor relevante
de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro Hoteles, distrito de Huaraz, 2019. Tesis para optar
el titulo profesional de Licenciada en Administracion. La investigacion tuvo
como objetivo general, determinar las caracteristicas de la capacitacion al
personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles, Distrito de
Huaraz, 2019. El disefio de investigacion fue no experimental-transversal
descriptivo con enfoque cuantitativo, con una poblacion conformada por 15
MyYPE, a quienes se les aplico un cuestionario de 19 preguntas por medio de
la encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: El 53.33% de representantes
tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 60% son de género masculino, el 60%
tienen estudio superior universitario, el 66.67% de las MyPE tienen de 7 a mas
afios de permanencia en el rubro, el 86.67% conocen que la capacitacion al
personal es un factor importante para una adecuada gestion de calidad, el
66.67% aplican la capacitacién como técnica moderna de gestion de calidad,
el 46.67% aseguran que la falta de compromiso de los representantes impide
una correcta implementacion de gestion de calidad, el 66.67% solo a veces
realizan diagndstico previo de las necesidades del personal, el 40% muy pocas
realizan programa de capacitacion, el 40% mencionan que solo una vez al afio
reciben capacitacion. Finalmente, se concluyo, los representantes encuestados
aseguran que la falta de compromiso e interés de los duefios, impide la

implementacién de una adecuada gestién de calidad en los servicios, ademas
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muy pocas veces realizan diagnostico previo para capacitar y solo una vez al

afio reciben capacitacion, disminuyendo rentabilidad de la empresa.

Variable 2: Atencion al Cliente

Calla (2019) en su tesis Gestion de Calidad en atencion al cliente de las MYPE
del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019. Tesis para optar
el titulo profesional del licenciado en Administracion tuvo como objetivo
general describir la calidad en la atencion al cliente de las MYPE rubro
cafeterias de la ciudad de Juliaca- 2019. EI metodo y el tipo de investigacion
fue descriptivo, nivel descriptivo, disefio es no experimental de tipo transversal,
para la investigacion la muestra fue de 40 trabajadores de las 5 cafeterias
formales de la ciudad de Juliaca, la técnica que se utiliz6 fue encuesta, como
instrumento el cuestionario el cual contiene 30 preguntas. Los resultados : El
52.5% de trabajadores mencionan que la gestién de calidad es regular, sin
embargo en las dimensiones el 50% de trabajadores afirman que es regular el
mejoramiento continuo de la calidad del producto y servicios, también existe
un 52.5% de trabajadores que indica que es regular su control de riesgo, un
57.5% de trabajadores indican que la productividad y eficacia es regular, asi
mismo indicar que un 57.5% de trabajadores indican que sus expectativas de
cliente a empresario es de manera regular, mientras tanto el

50% de trabajadores afirman que el cumplimiento de los objetivos es regular.

La conclusion es la siguiente: La gestion de la calidad es regular en la atencion
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al cliente de las MYPE del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca.

Palabras clave: Gestion, calidad, atencion, cliente, MYPE.

Arévalo (2020) en su tesis Propuesta de mejora en la Atencidn al Cliente como
factor relevante para la gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro
Transporte Interregional, distrito Huanuco, 2020. Tesis para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo general:
Proponer las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro transporte interregional en
el distrito de Huanuco, 2020. La metodologia fue de tipo cuantitativo, de disefio
no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 14
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro transporte interregional
en el distrito de Huanuco. Se obtuvieron los siguientes resultados: Gestion de
calidad: ElI 50% de las empresas en estudio mencionaron la prioridad de la
direccion para la implementacion de un sistema de gestion de calidad, En
cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfaccion al cliente para medir
el grado de calidad de entrega del producto. Atencién al cliente: El 64%
mencionaron que, si se encuentran satisfechos por el servicio brindado, ademas
mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el 50% de las
empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus clientes y
hace que estas empresas brinden un valor agregado a comparacion de otras y
el 64% de los empleados de las empresas se encuentran dispuestos siempre

de ayudar a los clientes y ser parte de su
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solucion de ellos. Como conclusion de la investigacion se elabord una
propuesta de mejora para la atencién al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad.

Cruz (2022) en su tesis denominado Propuesta de mejora de Atencion al
Cliente y Gestion de Calidad en la pequefia empresa Cebicheria Mar y Luna,
distrito de Chimbote, 2021. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion tiene como objetivo: Determinar si la mejora de la atencion
al cliente y gestion de calidad permite un 6ptimo funcionamiento en la pequefia
empresa cubicheria Mar y Luna, distrito de Chimbote, 2021. EI disefio fue no
experimental-trasversal-descriptivo y de propuesta, la muestra estuvo
conformado por 8 trabajadores de la empresa en estudio y para la variable
atencion al cliente se tomd una muestra de 81 clientes y para la gestion de
calidad se tomé una muestra de 8 trabajadores, se utilizé la técnica de la
encuesta y su instrumento un cuestionario de 25 items en escala Likert.
Resultados: el 66.67% casi siempre consideran que se resuelven sus dudas lo
mas pronto posible, el 67.90% siempre consideran que se brinda informacion
oportuna sobre los servicios, el 82.72% siempre recibe opiniones de terceras
personas para consumir en la empresa, el 75.00% rara vez conoce las politicas,
mision y vision de la empresa, el 100.00% nunca son tomados en cuenta en un
plan para crear medidas correctivas, el 100.00% consideran que casi siempre
los procesos de atencidn son eficientes. Se concluye que: La empresa no cuenta
un plan de medidas correctivas, que permitan proveer detalles sobre las

respuestas especificas a los problemas encontrados asegurando que los
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trabajadores siempre estén protegidos, y que haya mecanismos establecidos
para responder a las dudas o quejas del cliente), por este motivo en ocasiones

no se brinda un éptimo servicio al cliente.

Antecedentes Regionales

Variable 1: Gestion de Calidad

Lopez (2019) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion Calidad y
Liderazgo en las Mypes rubro-Restaurantes Turisticos en el Distrito de Suyo
2017, establecié como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y liderazgo en las Mypes rubro-restaurante turistico en el
Distrito Suyo 2017.La metodologia de la investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo. Para el recojo de informacion se
trabaj6 con una poblacion muestral de 12trabajadores y 68 clientes, a quienes
se les aplicd la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un
cuestionario de 39 preguntas. Obteniéndose los siguientesresultados: Respecto
a la variable de gestion de calidad: El 85.7% manifiesta que se demuestra
interés por conocer los gustos y necesidades del cliente, el 71.43% orienta a
los clientes en su compra, el 71.43% permiten la participacion del personal,
el 85.71% afirman que el personal participa activamente en el planteamiento
de nuevas medidas que signifiquen toma de decisiones, el 71.43% se considera
experto y esta dispuesto a ensefiar a los trabajadores, el 71.43 tienen
plenamente identificados los procesos dentro de la empresa, el 71.43%

entienden que todos los procesos son parte de un sistema en lo que respecta a
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la gestion de calidad, el 57.14% aplica métodos quesignifican mejora continua
para la empresa, el 57.14% afirma que antes de la toma dedecisiones solicitan
informes a las areas comprometidas, el 85.7% tienen un trato formal con los
proveedores para que lo tengan como un cliente exclusivo, el 85.71% afirman
que los clientes quedan satisfechos cuando se les demuestra preocupacion por
ellos, el 100% consideran que es importante que el gerente o duefio de la
empresa debeejercer una direccion de trabajo en equipo, el 85.71% perciben
que el empleado que estomado en cuenta en la toma de decisiones, 85,7%
consideran que las ideas de sus empleados merecen ser valoradas para la toma
de decisiones, el 85.7% responde que mediante la gestion de calidad se
garantiza el buen producto, el 71.43% consideran que la imagen de una
empresa depende mucho de la buena gestiobn que se realiza, el 71.4%
consideran que el nivel de ventas depende mucho de las acciones de gestion de
calidad. 57.14% sefialan que mediante la gestion de calidad se disminuyen
costos innecesarios, el 71.43% considera que con la gestion de calidad se evita
el desarrollo de actividades en el desorden, el 71.43% indican que con la
gestion de calidad se hacemas facil evaluar el desempefio de las diferentes areas
de la empresa, el 85.7% indicanque mantienen una conversacion permanente
con los trabajadores para tratar temas relacionados al rendimiento de la
empresa, el 85.7% perciben que los clientes valoranla calidad del servicio, el
71.43% antes de asignar una tarea a sus trabajadores les explica que es parte
de los objetivos de la empresa, el 100% considera que cuenta con estandares

de calidad. Respecto a la variable de liderazgo: El 85.71% distribuye el trabajo
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de acuerdo a las habilidades de los trabajadores, el 71.43% organizan sus
actividades y las de su equipo para la correcta realizacion de operaciones
cotidianas en la empresa, el 85.7% asumen responsabilidades de sus
trabajadores ante los clientes,el 71.43% nunca ha dado marcha atras a las
decisiones a tomarse en cuenta, al 100% le resulta facil adaptarse a nuevos
planes en caso no resulte el que prepard, el 85.71%mantiene lazos de amistad
con sus trabajadores, el 100% responde que frente a un tiempo de crisis de
inmediato ponen en marcha un plan adicional a los que ya se tienen,el 71.43%
consideran que actuando como lideres les permite que sus trabajadores
manifiesten sin temor a sus opiniones, el 85.7% consideran que la funcion de
un lideren la empresa permite alcanzar mas rapido los objetivos planteados, el
85.7% consideran que el liderazgo permite asegurar el rumbo de la empresa,
el 85.71% son conscientes que al ejercer el rol de lider se convierten en el
principal referente de su equipo, el 100% consideran que al trabajar bajo un
liderazgo las actividades se realizanen menos tiempo, el 100% consideran la
presencia de un lider en la empresa es necesaria para que exista el orden, el
100% consideran que con el liderazgo se crea unambiente de sana convivencia.
Se concluyo que, se identificaron las caracteristicas dela gestion de calidad y
del liderazgo en el desarrollo de las actividades en losrestaurantes turisticos del
Distrito de Suyo. Asimismo, se goza de los beneficios que dejan ambas

variables.
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Sanchez (2019) en su tesis Gestion de calidad y clima organizacional en las
MYPE rubro Restaurantes, Centro de Vice, Sechura, 2019. Tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion. La investigacion tuvo
como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de 15 calidad
y el clima organizacional en las MYPE rubro restaurantes, centro de Vice,
Sechura, 2019. Se empled la metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental y corte transversal, como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Las MYPE investigadas fueron

4, para la variable gestion de calidad la poblacién fue finita y se tom6 como
muestra a 4 gerentes, ademas, para el indicador satisfaccion del cliente, se
constituyd una muestra de 26 clientes, asi mismo, para la variable clima
organizacional, la poblacion trabajadores fue finita y la muestra estuvo
conformada por 19 trabajadores. Se aplicé 3 cuestionarios que suman un total
de 28 preguntas, cerradas nominales. Los principales resultados sobre gestion
de calidad, respecto a los clientes, los beneficios son: productos de calidad,
buena sazon y una buena atencion. En cuanto a los propietarios, el 75%
identifica los errores presentados durante el desarrollo de las actividades, y
proporcionan soluciones éptimas a los clientes, ademas, que el 100% de los
propietarios brindan las pautas respectivas para la preparacion de cada comida.
Respecto al clima organizacional, se obtuvo que el 89.47% indica que hay
participacion en las reuniones realizadas por su jefe para resolver cualquier

desacuerdo o problema que surja dentro del restaurante. Finalmente, se obtuvo
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que el 100% de los empleados encuestados considera que hay espacio

adecuado y necesario para llevar a cabo sus actividades.

Balcazar (2019) en la tesis Caracteristicas de la Gestion de Calidad y atencion
al cliente, en Cetpro La Catdlica, en el distrito de Sullana, afio 2019. Tesis
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. La
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente, en CETPRO La Catolica, en el distrito
de Sullana, afio 2019. Se empled la metodologia tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, La poblacion se
considero finita, la cual se encentraba conformada por una muestra de 92
alumnos de CETPRO La Catolica, se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Se obtuvieron los siguientes resultados, respecto
a la Gestion de Calidad, el 55.4% afirman que siempre CETPRO La Catdlica
posee un personal eficaz para el desarrollo de las necesidades de los
estudiantes; el 45.7% afirman que siempre CETPRO La Catolica aplica
satisfactoriamente el grado de ensefianza. En cuanto a Atencién al Cliente, el
56.5% afirman que siempre en CETPRO La Catolica se percibe una
comunicacion entendible y honesta; el 41.3% afirman que CETPRO La
Catolica aumenta su habilidad para resolver los reclamos de manera
responsable. Se concluyé en CETPRO La Catdlica, en el distrito de Sullana,
se llegaron a identificar los elementos de gestion de calidad, ya que, en su

mayoria, siempre poseen de un personal eficaz para el desarrollo de las
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necesidades de los estudiantes, ya sea en personal docente y administrativo;
brindando de esta manera un servicio educativo de calidad para los alumnos.
Ademas, CETPRO La Catolica siempre realizan acciones para mejorar el
aspecto educativo, ya que emplean procedimientos detallados, de tal manera

que se esmeran por tener una disposicion organizacional de manera 6ptima.

Variable 2: Atencion al Cliente

Cunyarache (2018) en su tesis Caracterizacion de Capacitacion y Atencién al
Cliente en las mype comercializadoras de productos textiles-centro de Piura,
2018. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.
La investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de
la Capacitacion y Atencién al cliente en las MYPE Comercializadoras de
Productos Textiles- Centro de Piura, 2018. Se utilizd la metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal,
para el recojo de informacién se consideré dos poblaciones: La primera
conformada por 33 trabajadores y la segunda conformada por 384 clientes. En
cuanto a la encuesta aplicada a los trabajadores se obtuvieron los siguientes
datos, un 94% respondid que ha recibido capacitacion inicial en su trabajo, un
82% manifiesta que ha recibido incentivos por su desempefio, un 100% afirma
que se siente comprometido con el alcance de metas, ademas de un 94%
considera brindar un servicio de calidad, asi mismo en la encuesta aplicada a
los clientes se obtuvo que un 91% considera que se siente satisfecho con los

productos que ofrecen las MYPE, un 76% considera que compra productos de
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calidad, un 93% manifiesta que las MY PE ofrecen precios adecuados y un 59%
considera que el personal de las MYPE ofrecen buena atencion hacia el cliente.
Se llegd a la conclusion respecto a la importancia de la capacitacion en las
MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, se determind
que son muy importantes, por que ha permitido a los trabajadores, brindar una
buena atencion a los clientes, conocer el producto que venden, desempefiarse
correctamente en sus funciones diarias, adquirir habilidades en su puesto de
trabajo, adquirir conocimientos acerca de las ventas; la cual ha permitido la

mejora de la productividad de la MYPE.

Quinde (2018) en su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente y
financiamiento de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro
de Tumbes, 2018. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion 2018; Tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la atencion al cliente y financiamiento de las MYPES, sector
servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes, 2018, la metodologia que
se utiliz6 fue de tipo de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
no experimental, y mediante la utilizacion de la encuesta y cuestionario como
instrumentos de recoleccion de datos para una poblacién de 68 clientes 07
propietarios de las MyPes dedicadas al rubro hospedajes. En la encuesta
aplicada se obtuvieron los siguientes datos respecto a la variable atencién al
cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) manifestd que las

informaciones brindadas en las redes sociales son comprensibles. El 72.06%
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(49) manifiesta que la empresa utiliza publicidad televisiva 27.94% (19)
manifiestan que la empresa no utiliza publicidad televisiva. el 4.41% (3)
manifiesta que el personal comunica la informacion adecuada al momento de
la venta y el 95.59%, (65) manifiestan que el personal no comunica la
informacion adecuada al momento de la venta. El 4.41% (3) manifiesta que el
personal ofrece las caracteristicas Optimas de los productos y el 95.59% (65)
manifiestan que el personal no ofrece las caracteristicas dptimas de los
productos. Se concluyé que la empresa utiliza generalmente, para financiar
necesidades especificas en un momento determinado, ademas concluyo que el
personal muestra cordialidad en la atencion, ademas concluyo que el personal

se compromete con orientar al cliente.

Broncano (2019) en su tesis Gestion de calidad y Atencion al cliente de las
mype rubro Hospedajes en la provincia de Ayabaca, afio 2019. Tesis para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion. La investigacion tuvo
como objetivo general: Describir las caracteristicas que tiene la gestion de
calidad y atencion al cliente en las MYPE; Se se aplicé una metodologia de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, de disefio no experimental y corte transversal.
La poblacion quedd conformada por 03 MYPE del rubro hospedajes y la
muestra fue de 384 clientes; la técnica de recoleccion de datos es la encuesta
mediante el instrumento el cuestionario. Se obtuvieron los siguientes resultados
el 100% de los propietarios manifiestan que siempre es indispensable revisar

el estado en que reciben los materiales y suministros que
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entregan sus proveedores, los propietarios manifiestan que el 100% de las areas
con las que dispone el hospedaje a veces se apoyan entre si, se observa que el
58.9% de los clientes encuestados manifiestan que la informacion brindada por
el personal del hospedaje visitado con respecto a los servicios del mismo es
regular, se observa que el 69.3% de los clientes encuestados manifiestan que
las politicas de atencion por parte del personal son regulares, mientras el 12.5%
manifiesta que estas politicas son deficientes. Se concluy6 que el sistema de
abastecimiento de calidad de las MYPE es 6ptimo por lo que hay una correcta
inspeccion del estado de los materiales e insumos adquiridos a los proveedores;
asi mismo se cuenta con proveedores que responden a las especificaciones de
calidad que demanda el hospedaje y que de la mano de un correcto control

permite a la organizacion brindar un servicio orientado a la calidad.

Antecedentes Locales

Variable 1: Gestion de Calidad

Viera (2019) en su tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en
el restaurante el Patita del distrito de Sullana, afio 2018, plante6 como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y liderazgo en el restaurante El Patita del distrito de Sullana, afio 2018.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental — transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizé la
técnica de la encuesta y como instrumentoel cuestionario, conformado de 24

preguntas cerradas, la poblacién en la variable gestion de calidad es infinita y
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la muestra fue 68 clientes, en cuanto a la variable liderazgo se trabajé con una
poblacion - muestra que consta de 12 personas entre ellos gerentes y
colaboradores. Los resultados principales fueron: El 29% de los clientes
considero que casi siempre estd de acuerdo que la empresatiene al cliente como
prioridad, el 29% considerd que siempre tiene conocimiento si el Restaurante
El Patitaes lider en el mercado, el 37% considerd que el personal siempre se
sienta motivado para ejercer su labor diaria dentro del establecimiento y
cumplir con los objetivos, el 44% considerd que la calidad de los productos y
servicios siempre son las adecuadas,el 32% consideré que la aplicacion de
sistema de calidad casi nunca permite mejorar la imagen del restaurante y
lograr su reconocimiento por su excelente calidad en atencion al cliente, el 38%
considerd que siempre esta de acuerdo que el restaurante viene mejorando sus
productos y servicios por los sistemas implementados y refuerzanla confianza
en la empresa y las relaciones existentes con ellos, el

37% consider6 que el restaurante casi siempre hace participe a sus
subordinados en la toma de decisionesy este esta orientado a las metas, el 40%
considerod que la empresa a veces tiene un acuerdo con los proveedores en sus
negociaciones generando asi la busqueda continuade competir en el mercado
con la finalidad de obtener beneficios, el 34% considerd que la empresa a veces
posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las expectativas
de los clientes para ofrecer un servicio de calidad, el 40% consider6 que el
restaurante casi siempre cuenta con una planificacion ya definida de actividades

a realizar durante el dia, el 29% consider6 que la empresa a veces utiliza los
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recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, el 26% considerd
que el propietariocasi nunca ejerce correctamente la aplicacion del sistema de
calidad para tener cero errores en el proceso de servicio que ofrece, el 37%
consider6 que la empresa siempretiene los procedimientos documentados de
manera organizada y atendiendo a las necesidades de productos y tiempos de
elaboracion de los alimentos, del mismo modoel 50% del personal encuestado
considerd que siempre asume la responsabilidad en latoma de decisiones,
dirigen las acciones y posee diversas caracteristicas, el 75% considerd que el
propietario siempre tiene claro y definido los logros y metas que pretenden
alcanzar la empresa, el 50% consider6 que siempre tiene un aprendizaje
continuo por la capacitacion y el trabajo en equipo con el personal de la
empresa, el 75% considerd que siempre existe buena comunicacion entre el
propietario y los colaboradores de la empresa, el 67% considerd6 que el
propietario siempre brinda motivacion constante a los trabajadores, el 75%
considerd que el propietario siempre brinda confianza y empatia con todo el
personal de la empresa, el 50% considerd queel propietario siempre aumenta
la creatividad y productividad de los empleadosmediante incentivos, el 83%
considerd que el liderazgo autocratico siempre le ha permitido el incremento
de clientes para su empresa, el 58% considerd que el propietario siempre les
invita a participar aportando ideas en la toma de decision de laempresa, el 50%
considerd que el propietario siempre se preocupa por brindar los refuerzos y
recompensas respectivos para que los colaboradores cumplan con sus labores

respectivos con eficiencia y eficacia, el 67% del personal afirma que el
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propietario siempre tiene atributos de transformador lo cual impide que los
colaboradores puedan mejorar los defectos que tengan y asi puedan sumar a la
empresaen sus labores que realicen. Se concluyd que, los principios de la
gestion de calidad que se identifican es enfoque basado en procesos, mejora
continua, participacion del personal, liderazgo; mientras que, los factores del
liderazgo son ofrecer impulso a lasempresas, capacidad de comunicacion,

confianza y empatia, motivacion e ilusion, seguridad y autoconfianza.

Cortez (2020) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Logistica
inversa en las mype rubro Zapaterias del Centro de Piura, afio 2020. Tesis
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. la
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y logistica inversa en las MYPE rubro zapaterias del centro
de Piura, afio 2020, se empled la metodologia nivel descriptivo, tipo
cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion fue de 3
MYPE rubro zapaterias ubicadas en el centro de Piura, en la Av. Tacna.
Dedicadas a la comercializacion de calzado. La muestra estuvo compuesta por
385 clientes de las zapaterias del centro de Piura, Av. Tacna, la técnica que se
utilizé fue la encuesta, el instrumento un cuestionario de 10 preguntas. Los
resultados fueron el 88% de los clientes manifiestan que el producto si satisface
su necesidad, mientras que el 12% manifestd lo contrario, se observo que el
85% de los clientes manifiestan que el producto si cumple sus expectativas,

mientras que el 15% no lo consideran. EI 90% de los clientes manifiestan que,
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si son clientes frecuentes, mientras que el 10% compran por primera vez.
También se observo que el 95% de los clientes manifiestan que el producto
adquirido si presenta materiales 6ptimos de fabricacion, mientras que el 5%
manifiesta lo contrario. El 90% de los clientes manifiestan que el producto
adquirido cumple con los requisitos basicos de calidad, mientras que tan solo
el 10% manifiestan que no los cumplen. Se concluy6 que las caracteristicas
de la gestion de calidad y logistica inversa, consideran que las MYPE a través
de sus productos logran cumplir las expectativas del cliente por sus productos
de calidad adaptados a las necesidades del clientes; segun la logistica inversa,
presentan clasificacion y organizacion estructurada de los productos, pero deja
en evidencia la ausencia de cultura del reciclaje para su reaprovechamiento y
comercializacion, solo enfocadas en la reutilizacion de inventarios

estacionales.

Reymundo (2018) en su estudio Gestion de calidad y atencion al cliente en la
cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo general:
Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente en la cevicheria Ingrid,
distrito de Sullana, afio 2018. La investigacion emple6 una metodologia de
disefio no experimental - transversal - descriptiva. Para la recoleccion de datos
en la variable gestion de calidad se utilizé una poblacion - muestra compuesta
por 10 colaboradores,en cuanto a la variable atencion al cliente se trabajé con
una poblacién infinita y una muestra de 68 clientes, a quienes se les aplicé un

cuestionario para cada variable de 10 preguntas mediante la técnica de la
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encuesta. Los resultados obtenidos fueron: El 40%de colaboradores de la
cevicheria Ingrid tiene estudios secundarios, el 60% afirma quela empresa
cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto y
servicio que ofrecen, el 60% afirma que la empresa establece sus objetivos
empresariales acorde con la calidad de gestion de la empresa, el 60% afirma
que la empresa tiene mecanismos para conocer las tendencias actuales del
mercado, el 60% afirma que la empresa cuenta con un organigrama y un
manual de organizacion y funciones establecido y actualizado, el 60% afirma
que existe una persona que controlala calidad en la empresa, el 60% afirma que
se hacen reuniones de equipo y verificar que el servicio brindado por la
cevicheria Ingrid cubre todas sus expectativas y necesidades del cliente en base
a la calidad, el 60% afirma que se comunican frecuentemente con el area de
recursos humanos, el 60% sefiala que se les capacita, el 60 % afirma que no se
considera la estrategia de captar clientes con descuento, de igualforma el 53%
de los clientes considera que siempre la informacion que se le ofrece enla
empresa es confiable y segura, el 74% manifestd que siempre el personal de la
empresa es amable y bien educado, el 65% manifestd que siempre el personal
siempre esta dispuesto atenderlo, el 68% manifestd que siempre ha visualizado
que los equipos e instalaciones del restaurante se mantienen en buenas
condiciones, el 43% manifestoque siempre el personal de la empresa le
ofrece ayuda para la solucién de susproblemas, 43% manifestd que
considera que siempre la empresa comprende sus necesidades y se adecua a

ellas, el 74% manifestd que siempre se le ofrece aquello quedesea recibir, el
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81% manifestd que el servicio que se le ofrece es eficaz, el 57% manifestd que
siempre la entrega del producto o servicio es rapida, el 87% manifesté que
nunca se le ha realizado alguna encuesta para conocer su satisfaccion. Se
concluyeque, la cevicheria cuenta con gran parte de herramientas de la gestion
de calidad y toman en cuenta los aspectos basicos necesarios para una atencion
de calidad, yendo de la mano con las fases necesarias que contribuyen a la

mejora de atencion de sus clientes.

Variable 2: Atencion al Cliente

Pozo (2020) en la tesis Competitividad y atencion al cliente de las mype rubro
restaurantes Urb. Santa Isabel Piura - Piura, afio 2019. Tesis para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion. La investigacion tuvo
como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y
la atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Isabel -
Piura, afio 2019. La metodologia aplicada fue de nivel descriptivo, tipo
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE en
investigacion fueron 4, cuya poblacion fue finita para la variable
Competitividad la cual esta conformada por 4 propietarios y 36 trabajadores;
mientras que para la variable Atencion al cliente, la poblacion fue infinita y se
tuvo como muestra un total de 167 clientes. Para recolectar los datos, se empled
como técnica 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. Los
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resultados en cuanto a la variable competitividad, se obtuvo que el 100% de
encuestados indican que un elemento principal en la competitividad es la
adaptacion del restaurante a los cambios del mercado, por otro lado, el 100%
de encuestados menciona que implementar una estrategia de liderazgo en
costos le permite al restaurante poder tener un precio competitivo y ganar
clientela. De acuerdo a la variable atencion al cliente, el 100% de los
encuestados opinan que el entorno es un elemento primordial en la atencién al
cliente, asi mismo el 98% de encuestados opina la atencion que le brinda el
restaurante si es adecuada. Se llegd a la conclusion donde los elementos de la
competitividad que emplean en las MYPE son la adaptabilidad, por lo que estas
pueden adaptarse rapidamente a los cambios que surgen constantemente en el
mercado, la innovacion por lo que innovan constantemente y ofrecen gran
variedad en sus platillos y la mejora continua donde implementan tecnologias
constantemente para mejorar el proceso de elaboracion de sus productos. Por
ello los microempresarios deben estar a la vanguardia de constantes mejoraras,

de implementar nuevas tendencias en la presentacion de sus platillos.

Ramos (2020) en su tesis Gestion de Calidad y Atencion al Cliente en las mype
rubro Pollerias del distrito la Arena Piura, afio 2020. Tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion.  Cuyo objetivo general fue:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente en
las MYPE rubro pollerias del distrito de La Arena de Piura, afio 2020. Se

empleé la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
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experimental, de corte transversal, utilizando la técnica de la encuesta,
instrumento: cuestionario en escala nominal para la variable gestion de calidad
y atencion al cliente. Se determind que los propietarios de las MYPE en su
mayor parte son mujeres de edades entre 25 a 40 afios, que han formado
empresas unipersonales en el rubro pollerias y los negocios tienen menos de
10 afios. Se aplico una encuesta, obteniendo como resultados que el 100% de
los trabajadores mostraron empefio por brindar un buen servicio, asi mismo el
100% de los trabajadores manifestaron que no consideran sus observaciones o
comentarios para mejorar el servicio. En cuanto a los propietarios se observo
que el 100% no utiliza un sistema para obtener mejores resultados y brindar un
mejor servicio al cliente. Los propietarios no cuentan con un plan estratégico
que los encamine a cumplir las metas. Por otra parte, el 96% de los clientes no
considera que las MYPE cumple con sus expectativas y necesidades, ademas,
el 94% de los clientes encuestados no considerd favorable el ambiente. Se
concluyd en los principios de gestion de calidad se identifico el
comportamiento de las personas dado que los trabajadores muestran empefio
por brindar un buen servicio a los clientes; siguiendo el enfoque a procesos de
mejora donde los trabajadores trabajan en equipo. Se recomendo fortalecer con
un programa de capacitacion donde se informe los temas de trabajo en equipo,

toma de decisiones y liderazgo.

Vilchez (2019) en su investigacion Caracteristicas de la calidad de servicio y

atencién al cliente en el Consultorio Integral Virgen del Cobre, distrito de
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Ignacio Escudero, afio 2018. Tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas
de la calidad de servicio y atencidn al cliente en el Consultorio Integral Virgen
del Cobre, distrito de Ignacio Escudero, afio 2018. El disefio de la investigacion
fue no experimental, tipo descriptivo — transversal — cuantitativo. La poblacion
estuvo conformada por los pacientes del consultorio, la muestra fue 68, a
quienes se les aplicé un cuestionario mediante técnica de la encuesta. Los
principales resultados de la calidad de servicio fueron: El 79.4% indico que
siempre el doctor brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas, el 70.6% sefialé que siempre el doctor muestra interés en solucionar
y mejorar el problema. Respecto a la atencion al cliente: EI 72.1% sefiala que
siempre en las instalaciones del consultorio se refleja una buena higiene y
comodidad, el 61.8% sefialo que siempre el personal se preocupa por conocer
sus necesidades. Se lleg6 a las siguientes conclusiones: Como seguridad
siempre el personal es amable por el tiempo necesario que brinda para contestar
dudas o preguntas; el doctor inspira confianza; como empatia muestra interés
en solucionar el problema de salud, su explicacién sobre los tratamientos es
comprendida por los pacientes; el consultorio siempre refleja buena higiene y
comodidad que le permite tener un ambiente de confianza; la atencién brindada

por todo el personal del consultorio es profesional.
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2.2. Bases teoricas
Variable 1: Gestion de Calidad
La Gestion de Calidad es una herramienta la cual permite optimizar los
procesos de planeacién, control y aseguramiento de todas aquellas empresas
que compiten en el mercado. De esta manera tener un mayor control de los
procesos, productos o servicios que brindan con el Unico objetivo de distinguir
qué areas necesitan mejoras y mantenerse en competencia. (Hernandez &

Martinez, 2018)

Segun Pérez (2020) se determina como un modelo enfocado en los procesos de
la organizacion, cuya intencion principal es mejorar los procesos de algun bien
0 servicio. También tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los

clientes de esta manera generard mas rentabilidad a la empresa.

Se puede entender por Gestion de calidad al acumulado de tareas y
herramientas que tiene como objetivo general impedir los errores que se
comenten no solo en los procesos de los productos sino también en los
servicios obtenidos, asimismo la gerencia busca garantizar la calidad, lo que
genera que se obtengan buenos servicios o productos; de esta manera los

consumidores estén satisfechos. (Escuela Europea de Excelencia, 2019).

Toda empresa tiene que contar con un plan de Gestién de Calidad ya que es

una herramienta fundamental que ayudara a la continuidad del negocio. De
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esta manera se tendra controlado los procesos de la organizacion evitando
posibles errores, asegurando mejoras internas y una mayor satisfaccion en el

cumplimiento de las expectativas del publico.

Principios de la Gestién de Calidad: Para Gambarro (2019) los principios
tienen como fin dirigir y orientar a la organizacion para el cumplimiento
eficiente de los objetivos trazados. Se detallan los principios: 1. El cliente:
entender sus necesidades, es la clave para cumplir con sus expectativas para
de esta manera fidelizarlo, 2. El liderazgo: he aqui la importancia de un buen
lider saber guiar a su grupo de trabajo es esencial para un buen el clima laboral
y conseguir los objetivos planteados de la empresa. 3.La participacién del
personal: la motivacién de los colaboradores juega un papel muy importante
dentro de la organizacion, genera un mejor desempefio en sus tareas, se
sentiran mas comprometidos con la empresa, 4. Enfoque basado en procesos:
supervisar las distintas areas de trabajo ayudara a realizar los procesos
correctos. Guidndose del manual de procesos por eso es importante que la
empresa cuente con uno, 5. Enfoque de sistemas para la gestion: llevar a la
practica los procedimientos determinados generara una mayor interaccion entre
cada elemento del sistema de Gestion de Calidad, 6. La mejora continua: la
estimacion constante de la mejora de Gestion de Calidad, permitira mejorar los
procesos, productos y servicios de esta manera se detectara los errores por
areas, 7.El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: este principio

Ileva a la toma de decisiones referente al desempefio de la organizacion, 8.La
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relacion con los proveedores: es significativo tener una relacion afectuosa con
los proveedores asi se mantiene alianzas estratégicas, para conseguir alguna

rebaja en cuanto a los precios.

Es de suma importancia que la empresa conozca estos principios de Gestion
de Calidad, generara una Optima direccion en cuanto a los procesos de

produccion evitando errores a futuro.

Dimensién 1

Optimizar

Cuando se habla de la optimizacion tiene como fin corregir el resultado, en lo
que realizamos, por ende, la optimizacion de los procesos y recursos trata de
constituir tareas de mejora para la elaboracion del producto o servicio. Este
plan siempre estara enfocado en la investigacion de dicho producto o servicio
que se le ofrece al cliente. Con esto se pretende satisfacer completamente las
necesidades de los consumidores. Se hace referencia a elementos que aportan

un valor a la empresa. (Botella, 2019)

Se define a la optimizaciéon a la accion de aplicar una actividad lo mas
eficientemente, con los pocos recursos y en el minimo tiempo posible,
obteniendo o buscando mejores resultados. Identificando los puntos débiles
dandoles soluciones asi las empresas se mantendran en competencia en este

mundo globalizado. (Westreicher, 2020)
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Para Guerra (2020) es la accién de averiguar la mejor forma de realizar algo,
lo que representa averiguar cuéles son los mejores resultados, mayor eficiencia
0 mejor eficacia en el desempefio ya sea en los procesos o en el trabajo
cumpliendo los objetivos establecidos. A esto se le llama optimizacion de los
recursos. La optimizacion de los procesos nos ayudara a tener una mejora en
el servicio o producto brindado, disminuyendo costos, maximizando el
rendimiento de la productividad y siendo maés eficientes en todo sentido,
cumplimento objetivos y metas de la empresa lo que ayudara a mantenerse en

competencia.

Indicadores

Eficiente: Se determina como los logros obtenidos en una empresa con escasos
recursos, es decir mejor utilizacion de recursos para cumplir con los objetivos.
Hoy en dia la concepcién de gestion de calidad eficiente ha cambiado,
asimismo lo realizan las expectativas de calidad de los clientes, que ahora son
dindmicas y todos los dias crecen. La gestion de calidad eficiente se convierte
en parte fundamental para la toma de decisiones en las organizaciones. Ya que

no se admiten errores ni resolucion tardia de problemas. (Kantan, 2020)

Gestion de calidad eficiente en 4 paso: Para Rojas (2020) existen 4 pasos
importantes para que una gestion de calidad sea eficiente: 1. Encender: en este
paso la organizacion empieza a asimilar las definiciones bésicas de calidad. En

este momento las industrias luchan contra desafios que hay entre ellos; es decir
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la falta de un sistema de gestion de calidad 6ptimo, 2. Acelerar: se determina
la optimizacion de procesos e incorporando al sistema a todas las partes
interesadas. La tecnologia es un elemento clave en esta etapa, al afrontar los
problemas que plantea la entrada manual de datos, la falta de tareas
estandarizadas, la falta de visibilidad de los problemas y la incapacidad para
registrar amenazas de calidad internas o externas, 3. Expandir:
la consolidaciéon de la cultura de calidad y de la mejora continua son los
factores determinantes en esta etapa de la gestion de calidad eficiente. El
principal problema puede ser una falta de visibilidad en el desempefio de
calidad de los proveedores o las dificultades en la interaccion con otros
sistemas que podrian seguir operando de forma manual, como la gestion
ambiental o de seguridad y salud en el trabajo. Las organizaciones hoy, en el
siglo XXI, cuentan con herramientas para llevar la gestion de la calidad hasta
un estadio superior caracterizado por la excelencia, 4. Transformar: Para que
la empresa obtenga una Gestion de Calidad eficiente es necesario que este
asociado al correcto uso de los recursos y procesos de mejora continua en el
servicio o producto brindado, ya que de ello dependera las decisiones de la

organizacion.

Recursos
Consiste en todo aquellos perceptible e intangibles que posee una empresa, con
el objetivo de logar desarrollar su producto o servicio. Los recursos pueden ser

de diferentes tipos como es: tecnoldgicos, fisicos, financieros, logisticos de
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conocimiento y el méas importante el talento humano. Ya que sin personas una
organizacion no puede funcionar asi se hable de automatizacion siempre es
necesario de personas que piensen, analicen y tomen decisiones. (Bustamante,
2019)

La organizacion debe definir y proporcionar los recursos necesarios para poder
establecer, implementar, mantener y mejorar de un Sistema de Gestion de la

Calidad.

Lo que la organizacién debe considerar segun la 1s0-9001-2015: Las
capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes, asimismo qué
se necesita obtener de los proveedores externos. Los recursos hacen posible la
realizacion de las actividades de Gestion de Calidad, evaluar y medir los
recursos existentes, de esta manera seré posible establecer que recursos son los

adecuados para mejorar la gestion de calidad.

Tiempo

La gestion del tiempo, es la forma en que decidimos utilizar el tiempo que
tenemos para maximizar nuestra productividad en el logro de ciertos objetivos
acorto y a largo plazo. La mayor ventaja de gestionar el tiempo es la capacidad
de establecer correctamente las prioridades de esta manera tendras espacio para

el descanso y cuidado de tu persona. (Martins, 2019)
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Se determina que el tiempo puede tener un resultado enorme en el rendimiento
y productividad en el &rea de trabajo. No solo te puede convertir en un
colaborador més eficiente, sino que también te ayudara a cumplir con los
plazos, producir un trabajo de mejor calidad, desarrollarte y dar el siguiente
paso en tu carrera. Los gerentes deben poder evaluar la productividad de los
miembros de su equipo y asegurarse de que estén aprovechando al maximo a

sus colaboradores. (Castro, 2020)

Gestion del tiempo en el trabajo: Para Ramos (2018) la gestion de tiempo no
solo es el trabajo, sino personal y de uno mismo y puede llevar acabo con las
siguientes acciones: Definir claramente los objetivos del equipo de trabajo,
determinar que tareas se requieren para alcanzarlos, ademds puntualizar un
programa de actividades o plan de trabajo, no obstante planificar la realizacion

de las tareas y por ultimo priorizar segun los objetivos.

Dimension 2

Planeacion

La planeacion es un proceso muy organizado para cumplir con algun objetivo
especifico, en general es un plan; se refiere a definir las metas, estrategias, y
los medios para poder alcanzar dichos objetivos trazados en una empresa,
negocio u organizacién. La planeacién la realizamos dia a dia no solo en el
trabajo sino también en nuestra vida diaria. Implica tomar decisiones de los

diferentes recursos obtenidos. (Mejias, 2018)
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Cuando planificamos es esencial entender donde nos encontramos y a donde
queremos llegar. De esta manera se hara mas facil llegar a la via correcta. Esta
mas que claro que se los objetivos nos permitirdn crear un cronograma para
identificar los conflictos, obstaculos que pueden aparecer en nuestro camino.
En la medida en que logremos hacer un mejor ejercicio de planificacion,
estaremos abordando de manera proactiva las eventualidades que se presenten.

(Monroy, 2022)

La planificacion es fundamental en la gestion de calidad ya que de ella depende
los objetivos y metas de la empresa, de esta manera podemos optimizar al
maximo el tiempo y recursos. No siempre podemos planificarlo todo, pero es
importante realizar este paso, asi nos aseguramos de prever situaciones que

pueden poner en riesgo a nuestra empresa.

Indicadores

Decisiones

La toma de decisiones se define como un proceso que pasan las personas
cuando necesitan elegir entre distintas opciones asi evaluamos la informacién
recolectada para tomar la mejor decisién posible. A diario los seres humanos
estamos eligiendo entre una opcion y otra, y esto no es facil. La toma de
decisiones se activa cuando nos enfrentamos a algin conflicto en distintos
ambitos de nuestra vida y hay que darle la mejor solucién posible. (Loayan,

2021)
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Gambarro (2019) nos indica que se debe ser consciente que aquello que no se
puede medir, no se puede controlar es un caos. Por eso, las decisiones mas
eficaces estdn fundamentadas con el anélisis de datos e informacién. Para
demostrar que se aplique el sexto de los principios de gestion de la calidad se
debe tener informacion, datos precisos y fiables, ademas tanto los datos como
la informacidn son accesibles, luego se analizan los datos, experiencia y se
toman decisiones para la mejora continua en funcion de los resultados. Los
beneficios que puede implicar la aplicacion de éste principio de calidad son:
Decisiones con acierto, fundamentadas en los datos, poder demostrar la
efectividad de las decisiones a través de la referencia de hechos reales y tener

la capacidad de cuestionar opiniones, decisiones y realizar revisiones.

Portero (2019) la toma de decisiones en equipo es fundamental para el éxito o
fracaso de la empresa, también para mejorar y resolver algin problema hay
decisiones que demandan de un nivel especializado de conocimientos, aunque
el lider sea el responsable de tomar una decision necesita de las opiniones de
otros para realizar una evaluacion. Asimismo, el trabajo en equipo supera al
individual las diferentes habilidades, conocimientos o puntos de vistas de los
colaboradores generan nuevas alternativas. El proceso de la toma de decisiones
en equipo demanda abordar el problema, involucrar a los colaboradores y llegar
a un consenso sin que se alejen del objetivo final. Proceso en la toma de
decisiones en equipo: Establecer la estructura de un equipo y plan; ademas

definir el objetivo, también gestionar y controlar el tiempo empleado, luego
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asignar un responsable para mantener el control y foco de la discusion, y por
ultimo usar la mejor herramienta para ayudar a seleccionar la idea méas practica

y seleccionada.

Politica

Monise (2018) manifiesta que una politica es una técnica de principios, que
esta dirigida a decisiones que logran alcanzar resultados 6ptimos. La politica
de calidad es una responsabilidad de la organizacién para sus partes
interesadas. Asi como la misidn, vision, valores que ayuda a la gerencia a
tomar decisiones sobre los colaboradores acerca de su contrato y estrategias

para alcanzar resultados.

En la actualidad se entiende que la satisfaccion del cliente tiene que ver mucho
con la calidad del producto o servicio que se ofrece. Es por eso que la empresa
recurre a las politicas de calidad, tales politicas son creadas por la alta gerencia
con el fin de un compromiso en los estdndares de calidad teniendo en cuenta

la mejora continua y la atencion al cliente. (Vasquez, 219)

Objetivos

Se establece que los objetivos son metas que se deben cumplir o lograr,
depende mucho de la motivacion que tiene una persona para realizar una accion
y llegar a una meta. Si se habla en términos organizacionales la empresa tiene

como objetivo fundamental cubrir las necesidades de los clientes a
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beneficio de ella, es decir se trata de una gana y gana por ambas partes.
(Méndez, 2019)

Para establecer los objetivos de calidad en una empresa se debe hacer en los
niveles y funciones adecuados, asignando a los responsables con el fin de una
mejora. Los objetivos tienen la tarea de definir lo que se desea conseguir.
La Norma ISO 9001:2015 requiere que la Alta Direccion asuma la
responsabilidad de que se establezcan los objetivos de la calidad y que ademas
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion. Asimismo, y a diferencia con la Politica de Calidad, los
Objetivos no deben ser necesariamente definidos por la Direccion, aunque si

supervisados y revisados por ella. (Gonzales, 2018)

Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la
planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad.
Los objetivos de calidad tienen que ser coherentes con la politica de calidad y
perseguir la mejora continua y todo el personal debe estar implicado en su

consecucion.

Métodos

Segun Diaz (2019) existe el método Kaizen que esta enfocado en la mejora
continua de la empresa y contiene los siguientes rasgos particulares: mejora en
pequerios pasos, también mejora sin grandes inversiones, ademas mejora con

la participacion de todos los miembros de la organizacion y mejorar actuando,
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implantando rapidamente las mejoras. Ademas, el Método Kaizen tiene como
fin principal suprimir todos aquellos desperdicios, despilfarros o ineficiencias
que se puedan dar en los sistemas productivos, y que se pueden incluir en
algunas categorias como: exceso de produccion, defectos, también inventarios,
ademaés transportes, demoras y procesos innecesarios. Su filosofia es que no

debe pasar un solo dia sin que se haya hecho alguna clase de mejora.

Variable 2: Atencion al cliente

Sin duda alguna la atencion al cliente es muy importante dentro de una
empresa, porque brinda un servicio a sus clientes al momento de atender sus
consultas, pedidos o reclamos. Ademas, los clientes son el eje fundamental de
toda empresa, sin ellos la organizacién no encaminaria hacia el éxito;
asimismo, merecen el mejor trato posible, que se sientan que estan
comprometidos a escucharlos con paciencia y atencién, de esta manera las
empresas fidelizan a sus clientes, logrando la satisfaccion de estos para que

regresen por el servicio o el producto. (Izquierdo, 2019)

Ldégicamente en las organizaciones la atencion al cliente es fundamental debido
a alta demanda en el mercado, donde se puede integrar con estrategias
atrayentes para el consumidor, tanto como en facultar las objeciones necesarias
para la accion de atencién, de la misma forma, se les puede ofrecer

proporcionando una respuesta que sera constantemente las interrogantes de la

51



organizacion, por lo cual, teniendo como base su plena satisfaccion del cliente,

en un mundo tan competitivo. (L6pez, 2020)

Villalobos (2019) indica el servicio al cliente es el servicio o atencion que una
empresa 0 negocio le brinda a sus prospectos desde el momento de ofrecer sus
productos o servicios. La atencion al cliente se debe entender como un conjunto
de actividades y comportamientos que se relacionan entre si con el objetivo de

que el cliente obtenga una satisfaccion en el momento y lugar adecuado.

Dimensién 1

Servicio al cliente

El servicio de atencién al cliente es un soporte que se le brinda a los clientes,
antes durante y después de la compra o servicio, si este es satisfactorio la
relacion la relacion del cliente con la empresa mejora, pero también puede
ocurrir lo contario lo que significa que el cliente no regrese a la empresa. Por
eso es importante que el servicio hacia el cliente sea el adecuado. (Bengochea,

2022)

En la actualidad se observa que el servicio al cliente es indispensable en las

empresas como parte fundamental de su estrategia ya que dia a dia los clientes

se vuelven mas exigentes. No solo esté en ofrecer un producto de calidad sino
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hacer sentir al consumidor satisfecho, asimismo se va creando un lazo entre la

marca y la empresa mejorando la experiencia de servicio. (Arenal, 2021)

Para Bobadilla (2019) el servicio al cliente abarca una serie de acciones
conectadas Yy ofrecidas por la empresa para que el cliente adquiera el producto
0 servicio en el tiempo apropiado, consiguiendo la satisfaccion y la fidelizacion
para que regrese al establecimiento. No obstante, ayudando a solucionar sus
problemas y dificultades permitiendo diferenciar a la empresa de la

competencia.

Indicadores

Servicio

Segun Quiroga (2020) determina que el servicio es imperceptible, nace de las
necesidades de las personas. Un servicio no se puede tocar ni almacenar,
implica ofrecerlo en el mismo instante que se origina. Lo que permite a la

empresa satisfacerlas necesidades de los clientes.

Segun Valdez (2022) se llama servicio a la experiencia de servir, acudir y
apoyar a un determinado conjunto de medios o herramientas que sean Utiles
para un individuo. Se determina las siguientes caracteristicas:
Ser suministrados por el Estado o por entidades privadas asi mismo son
diversos, debido a que todos estos presentan particularidades que los

diferencian de los demas, en algunos casos, son intangibles, no se puede
53



percibir por ejemplo lineas telefénicas o redes de internet, ademés las
propiedades bésicas estan vinculadas con propiciar un buen trato al cliente,
solventar la necesidad por el cual este se contacta, motivar la posibilidad de
expresar el agradecimiento o el descontento por parte del usuario y por ultimo
se detallan principalmente por cumplir con lo propuesto, para satisfacer las
necesidades del usuario.

En conclusion, los servicios son las actividades destinada a satisfacer una
determinada necesidad de los individuos ya sea de manera individualizada o

aportando un buen trato, es intangible y no se puede poseer.

Problema

Se determina que un problema es un argumento o asunto que necesita solucion,
se puede dar en varios espacios, solo tenemos que aprender como dar solucion
a las dudas o inconvenientes que tiene los clientes a | momento de obtener los

productos o servicios verificando las mejores decisiones. (Garrido, 2020)

Se indica gue los problemas requieren una pronta solucién. No solo ocurren en
el trabajo, sino en diferentes ambitos ya sea social, familiar, sentimental,

econdémico, mala distribucion de riqueza, y de manera cientifica. (Pérez, 2021)

Satisfaccion
Quijano (2021) describe a la satisfaccién como el nivel de cumplimiento de los

intereses de los clientes, tras recibir algun producto o servicio. Asimismo,



es la actitud que crea la experiencia de una compra, servicio o marca. Si el
cliente recibe menos de lo que se esperaba la sensacion de satisfaccion seréd
negativa, pero si percibe que cumplié con lo requerido su experiencia de
satisfaccion sera positiva.

Se describe a la satisfaccion como simbolo de sensacion o placer que se tiene
cuando han cubierto alguna necesidad. Pero no todas las personas se sentiran
satisfechas ante resultados similares siempre van a anhelar mas, por lo que no

se van a sentir completos es un elemento relativo de cada quien. (Pérez, 2021)

Beneficios de la satisfaccion del cliente: Segun Pozo (2022) evita la pérdida
de clientes. Los clientes no los pierdes por los precios, sino por la mata
atencion o trato brindado. Es fundamental realizar algin seguimiento para
mejora la calidad del servicio. Otro beneficio es un indicador de la intencion
de compra, al conocer cual es el grado de satisfaccion del cliente podras percibir
cual es la probabilidad que un cliente realice una compra a futuro. Asimismo,
genera referencias positivas fundamental generar referencias positivas a los
clientes ya que ellos seran quienes recomienden a la empresa con sus amigos,
familiares, colegas. Si no estan satisfechos generara una desventaja para el

negocio.

Fidelizar
Se puntualiza a la fidelizacion como la conducta de un determinado publico que

permanece fiel a la marca o empresa. Es importante vincular la emocion de los



clientes con la empresa para mantener relaciones a un largo plazo. De esta manera

sabremos la intervencion en sus compras. (Pozo, 2020)

Establecimiento

En la actualidad las organizaciones aplican estrategias una de ellas es contar
con un buen establecimiento, lo que nos permitira tener una imagen buena de
la empresa o negocio, detallando los protocolos de limpieza y mantenimiento,
sobre todo que el personal sea el adecuado para brindar un servicio de calidad,
generando ingresos, atrayendo nuevos clientes al establecimiento. Con el fin

de posicionarse en el mercado. (Gil, 2019)

Dimensién 2:

Satisfaccion al cliente

En la actualidad la satisfaccion al cliente una empresa es primordial, ya que de
ella depende que los clientes sigan adquiriendo el producto o servicio, asi
mismo recomendando a su entorno. Lo que generara beneficios, ganancias e

incremento de ventas y clientes a la organizacion. (Peir6, 2018)

En la actualidad la satisfaccion del cliente se define como la valoracion que
hace el cliente en proporcion a un servicio o producto, que este cumple y que
reconozca sus necesidades y expectativas. Si es lo contrario, el cliente se
sentird insatisfecho. Por esta razon, la satisfaccion surge cuando las

necesidades o0 expectativas del cliente se han verificado, cabe destacar que, el
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cliente tiene la ultima palabra en la compra de un producto o servicio, por eso
que las empresas buscan que sus productos y servicios superen sus expectativas
y satisfaccion para que el cliente regrese a consumir, esto permite aumentar mas

los volumenes de ventas. (Douglas, 2020)

Indicadores

Medir la satisfaccion

Segun Pozo (2020) estar al corriente de lo que opinan los clientes de nuestra
empresa, producto o servicio es muy importante porque nos dara una idea de
saber que tan satisfechos se sienten el feedback es una herramienta que ayuda
a medir dicha satisfaccion para ello existen algunos métodos que podrian
ayudar: Encuestas de satisfaccion del cliente, La encuesta en una herramienta
de excelente ayuda porque con ellas podemos conocer datos o informacién
precisa de los clientes de como fue su experiencia. Ya que los clientes
responden a un cuestionario. Las preguntas se enfocan en temas relevantes
como la experiencia de compra, y si los productos o servicios brindados
solucionan algunas necesidades. También Tasa de abandono de cliente: Existe
otro método que permite medir el porcentaje de clientes que dejaron de utilizar
el servicio o producto un en periodo determinado. Todas las empresas pierden
clientes incluso las empresas grandes, lo que importa es que esa cantidad sea
pequefia, si es grande significa que no lograste satisfacer con el servicio o

producto.
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Expectativa del cliente

Se analiza que la expectativa es lo que induce a una persona a reunir los
instrumentos adecuados para el trabajo. Asimismo, si un individuo amplia sus
esfuerzos su recompensa también aumentara. Muchas empresas buscan superar
esas expectativas que tiene los clientes, pero muy pocas lo logran es motivo es
gue no saben escuchar, o no prestan atencion a lo que los clientes necesitan en

un momento determinado. (Spring, 2021)

Beneficios

Una vez que se logra la satisfaccion de los clientes conseguimos obtener
beneficios como la fidelizacion, lo que genera que el cliente regrese al
establecimiento para realizar otra compra o servicio, también implica que

recomienden a sus familia y entorno. (Lépez, 2019)

Segun Valera (2019) indica que los clientes cada vez son mas juiciosos, donde
debemos oirlos para poder atender sus peticiones y satisfacerlos. Por ello al
lograrlo obtenemos los siguientes beneficios: Evita pérdida de clientes, indica
la intencion de compra no obstante acrecienta el ciclo de vida del cliente y

genera referencias positivas.

Recomendacion del cliente
Segun Digital Guide (2020) se determina que en el mundo competitivo que

vivimos debemos de tener en cuenta que los clientes satisfechos inspeccionan
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el buen servicio o producto propuesto, si se logra satisfacer al cliente sin duda
alguna ellos recomendaran el negocio o la empresa donde hoy en dia es mas
facil obtener una valuacion ya sea por internet, permitiendo que nuevos clientes

Ileguen a la empresa.

Las recomendaciones juegan un papel muy importante para la empresa, esto
ayuda a crear en los consumidores una idea positiva del establecimiento. Lo
que permite atraer nuevos clientes, aumentar rentabilidad, fidelizacion y

crecimiento de la empresa. (Pérez y Merino, 2021)

Muchas empresas utilizan nuevas estrategias para conseguir que los clientes
recomienden su establecimiento, como son Facebook, Twitter, WhatsApp,
Instagram y los comentarios de YouTube. Las recomendaciones de los clientes
se dan mayormente por la boca a boca, a través individuos conocidos, como

amigos, familiares, comparfieros de trabajo. (Pérez, 2019)

Estrategias

Ronda (2021) define a la estrategia como un objeto de orientacion que permite
la satisfaccion de las necesidades de los clientes. objetivo a quien esta dirigida
la actividad de la empresa, a través de una interaccion proactiva de la
organizacion con su entorno y el uso de procedimientos y técnicas con un

basamento cientifico empleadas de manera repetitiva e integral.
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Dangelo (2022) indica hace referencia a un conjunto de planes a corto,
mediano o largo plazo, bien elaborados que deben ser ejecutados para lograr
un objetivo ya sea a nivel personal o empresarial. Es decir, consiste en un plan
de accidn bien estructurado para cumplir de manera eficiente con los objetivos

trazados ir un fin trazado de la manera mas eficiente posible.
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2.3. Marco conceptual

Gestion de Calidad: Se determina como un modelo enfocado en los procesos de
la organizacion, cuya intencion principal es mejorar los procesos de algun bien o
servicio. También tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes de

esta manera generard mas rentabilidad a la empresa. (Pérez, 2020)

Atencion al cliente: Es el asesoramiento que una empresa brinda a sus clientes
para ofrecer sus productos o servicios, se atienden las necesidades y se solucionan
problemas de esta manera una ventaja de tener una buena atencion al cliente es la

fidelizacion de los clientes. (Villalobos, 2019)

Micro y pequefia empresa: Se define a la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de  extraccion, transformacion,  produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Ley N° 28015, 2003, p.1)

Medir la satisfaccion del cliente: Es la manera como las empresas escuchan al

consumidor para saber que tanto estan satisfechos con lo que ofrecen, de esa

manera poder mejorar el servicio o producto que ofrece. (Pozo, 2020)
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Servicio: El servicio son los tributos que satisface alguna necesidad de las
personas, por ello, que no reside en la produccién de bienes materiales. Es
importante sefialar que es una adquisicion, un activo de naturaleza fisica propia
(intangible), asimismo, a diferencia de los bienes si la tienen. (Real Académica

Espafiola, 2021)
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HIPOTESIS

Segun Hernandez y Mendoza (2018) indican que las hipotesis son comprobaciones
del fendbmeno o problema investigado manifestadas como proposiciones o
afirmaciones y componen las guias de un estudio. Muestran lo que tratamos de
probar, toman parte del planteamiento del problema para establecer el rumbo de la
investigacion. Las variables obtienen valor para la investigacion cientifica cuando
Ilegan a relacionarse con otras variables en las hipotesis, se les suele llamar
construcciones hipotéticas, pero no toda investigacion precisa de hipétesis, como
lo hace la investigacion descriptiva, no los necesitan porque basta con hacer unas

pocas preguntas de investigacion (p.124)

En la presente investigacion titulada Propuesta de un plan de mejora de la Gestion
de Calidad y Atencion al Cliente en la microempresa de Revisiones Técnicas
Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022, no se plante6 hipétesis por ser

de disefio descriptiva- de propuesta.
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METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion
El disefio que se utilizé para la ejecucion de esta investigacion fue no experimental-

transversal - descriptivo - de propuesta.

No Experimental

Segin Rodriguez (2019) en el disefio no experimental no se manipulan las
variables, el investigador observa de forma natural para analizar.

La investigacion fue no experimental, porque no se manipul6 las variables gestion
de calidad y atencién al cliente en la microempresa de Revisiones Técnicas
Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022. Es decir, se observd el
fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a la realidad no

sufrié ningun tipo de modificaciones.

Transversal

Segun Sanchez (2022) el disefio de estudios transversales se define como el disefio
de una investigacion observacional, individual, que mide una o0 mas caracteristicas
como las variables, en un momento dado.

Fue transversal, porque el estudio de investigacion: Propuesta de un plan de
mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la microempresa de
Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C. Distrito de Piura, 2022, se
desarroll6 en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicioy un fin que

especifica en el afio 2022.
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Descriptivo

Segun los autores Hernandez y Mendoza (2018) presentan que las investigaciones
descriptivas tienen como propdsito especificar propiedades y caracteristicas de
conceptos,fendmenos, variables o hechos en un contexto determinado. (p.107)

La investigacion fue descriptiva porque solo se describié las principales
caracteristicas de las variables gestion de calidad y atencion al cliente en la
micro empresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C. Distrito de

Piura, 2022.

Propuesta

Segun Ruiz (2020) manifiesta que la propuesta tiene como finalidad persuadir a la
gente de que sus ideas y proyectos son importantes. Una propuesta de
investigacion muestra a la gente porque la investigacion es una buena idea y
necesaria. La gramatica o la forma como se escribe la propuesta también se
fundamental, ya que de ella depende la aceptacién o rechazo de la propuesta.

Esta investigacion fue de propuesta porque se realizé una propuesta y un plan de
mejora a los resultados de la investigacion denominada: Propuesta de mejora de
la gestién de calidad y atencién al cliente en la microempresa de Revisiones

Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Cardenas (2018) revela que el universo o poblacion de estudio es el conjunto
de actores (personas, organizaciones, paises, etc.) que comparten algunas
caracteristicas que son aquellas unidades de analisis con los que se respondera la

pregunta de investigacion. (p.28)

P1: Para la variable Gestion de Calidad se utiliz6 una poblacion de 10 trabajadores
de la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de

Piura, 2022

P2: Para la variable Atencion al Cliente se utilizé una poblacion infinita de clientes
de la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de

Piura, 2022.

Muestra
Para LoOpez (2018) una muestra estadistica es un subconjunto de datos
pertenecientes a la poblacién. Estadisticamente discutiendo debe estar formada por

cierto nimero de observaciones que representan el total de los datos.

M1: Para la variable gestion de calidad se empled una muestra de 10 trabajadores
de la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de

Piura, 2022. Es decir, se utiliz6 una muestra censal.
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M2: Para la variable Atencion al cliente se utilizé una muestra probabilistica de
clientes de la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C,
Distrito de Piura, 2022, la cual fue hallada a través de la formula de poblacién

infinita o desconocida, se detalla a continuacion:

Reemplazando:

Zz.p.q
ll_——
52
_1.96%x0.50x0.50
0052

_ 3.8416 x 0.50 x 0.50
0.025

0.9604
n=
0.0025

n=385 clientes
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables e indicadores

Operacionalizacion de variables e indicadores

: Definicion . : Definicion : Escala de
Variable Dimensiones ; Indicadores Items Fuente .
Conceptual Operacional Medicion
La optimizacion es la ¢Considera usted que la
Se define la accion de desarrollar empresa implementa un
gestion de una actividad lo mas eficiente sistema de
calidad como la eficiente posible, es gestion de calidad ?
herramienta decir, con lamenor | Eficiente [, Considera usted que
fundamental cantidad de recursos una buena gestion de
para optimizar y en el menor tiempo calidad garantiza un
g los procesos de imi posible. servicio eficiente?
Gestion de plzneacic')n, Optimizar (Westreicher, 2020) Trabajadores
Calidad control, ¢Se siente satisfecho con _
aseguramiento, Recursos | 10s recursos brindados Likert
y mejoramiento por la empresa ?
de la calidad en ¢Considera usted que la
una - . empresa cumple con el
organizacion Tiempo tiempo establecido en el
empresarial. horario de trabajo?
(Her,nandez & ¢, La empresa comunica
Martinez, 2018) y toma en cuenta la
i opinion de los
Planeacion Decisiones P

La planeacién es la
determinacion de lo
que va hacer,

trabajadores para la toma
de decisiones?

¢Usted considera que la
empresa trabaja en
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incluyendo
decisiones de
importancia,
como el
establecimiento de
politicas, objetivos,
redaccion de
programas,
definicion de
métodos especificos,
procedimientos y el
establecimiento de
las cédulas de trabajo
y otras mas. (Kuri,
2018)

equipo para tomar las
decisiones correctas ?

Politicas

¢Conoce las politicas de
la empresa?

Objetivos

¢Considera usted que
una buena planificacion
permitira alcanzar los
objetivos ?

¢Han recibido
recompensas o
reconocimiento por
alcanzar los objetivos de
la empresa?

Métodos

¢La empresa propone a
los colaboradores
métodos de trabajo para
la mejora continua y
logro de los

objetivos de la empresa?

Nota: Elaboracion propia.
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Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Variable Variable Variable Variable Variable Variable Variable
¢ Usted

. . considera que
Es muy importante dentro El servicio al cliente la  empresa
de una empresa, porque engloba una serie de brinda un
brinda un servicio a sus gc;uwdladgs ] Servicio servicio  de

- interrelacionadas  que .
clientes ‘al momento de ofrece una or anizac?én calidad,
aten_der sus consultas, o I'dgdd eficaz y
pedidos o  reclamos, N con fa finalidad de que personalizado
_ venderles un producto o| Servicioal [ €l consumidor adquiera ?
Atencional | entregarle el mismo. No cliente el producto o servicio, -Cuando
’ usted  tiene
el pilar fundamental de adecuado, logrando Ia alglin
toda empresa, sin ellos la satisfaccion  de  sus problema
organizacion no necesidades ylo Problema reclamo o | Clientes Likert
encaminarfa bien expectativas, dando
s ' resultado la duda la
asimismo, merecen el S . empresa le
mejor trato posible fidelizacion, haciendo
, ayuda a
llevando una que regrese al .

Lo solucionarlo?
comunicacion  eficiente, establecimiento, de la Usted <6
por lo tanto, las misma forma Siente
empresas buscar como fomentando a satisfecho
fidelizar a sus clientes, solucionar SUS | satisfaccion con I
logrando la problemas y disyuntiva, encic

_ 5 atencion
satisfaccion de estos para no abstante, como brindada?
que regresen a efecto del importe la i
comprar sus imagen y prestigio de la | Fidelizar
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productos
(Izquierdo,

0]

servicios
2019)

empresa, es por ello que
el servicio postventa
provoca

que la entidad se
distinga de la
competencia,
permitiendo ser tener
mayor ventaja
competitiva en el
mercado (Bonilla,
2019).

¢Considera

que una
buena
atencion
ayuda al
crecimiento
de la
empresa?
¢Cree que la
atencion  al
cliente es

Establecimient | fundamental

0 para que este
regrese al

establecimien
to?

Satisfaccion al

Cliente

Es una métrica que
revela que tan felices se
sienten los clientes con
los productos y los
servicios que ofrecen
una organizacion. No
obstante, al no medir la
satisfaccion al cliente,
se estan
desaprovechando

enormes oportunidades
de mejorar la

Medir

¢La empresa
mide el grado
de
satisfaccion
del cliente?

Expectativa

¢ Usted
considera que
la  empresa
cumple con
sus
expectativas
con el
servicio
brindado?
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experiencia de compra 'y
de acrecentar el
posicionamiento de la
marca, de la misma
forma, debemos tener en
cuenta los elementos
porque permite  una
mejor

percepcion del cliente y

establecer mejores
estrategias que ayuden a
cumplir con los

objetivos (Da Silva,
2021).

¢Considera
usted que una
buen atencién

Beneficios al cliente trae
beneficios a
la empresa?
¢ Usted

Recomendar recomendaria

a laempresa?

Estrategias

¢La empresa
aplica
estrategias

para una
buena
atencion  al
cliente ?

Nota: Elaboracion Propia.
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La encuesta

Segun Salas (2020) manifiesta que es la técnica mas empleada en las
investigaciones realizadas en las ciencias sociales. Se utiliza para recolectar
informacidn de personas respecto a caracteristicas.

La técnica que se utilizo para el recojo de la informacion fue la encuesta, la cual
estuvo dirigida a los trabajadores y clientes de la microempresa Revisiones

Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

Instrumento

Cuestionario

Para Cisneros (2022) puntualiza que el cuestionario es el instrumento mas
utilizado en las investigaciones, consiste en un cierto nimero de preguntas o
indicadores con el fin de recolectar informacion del encuestado. Pueden ser
preguntas abiertas o cerradas. Esta herramienta se utiliza con fines de
investigacion que pueden ser tanto cualitativas como cuantitativas.

El instrumento que se empled fue el cuestionario el cual estuvo elaborado por 20
preguntas, de las cuales 10 fueron dirigidas a los trabajadores de la microempresa
referente a la variable gestion de calidad, y las otras 10 preguntas fueron dirigidas
a los clientes de la microempresa con respecto a la segunda variables atencion al

cliente. Las preguntas se realizaron en escala de Likert.
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4.5. Plan de andlisis
Para Fresno (2019) un plan de analisis radica en someter, organizar y reflexionar
sobre los datos de tu encuesta con la finalidad de obtener conclusiones que

ayudaran a alcanzar nuestros objetivos.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo los programas informéaticos como
el Word para la redaccion digital del trabajo, Microsoft Excel para la tabulacion
de los resultados de acuerdo a cada variable frecuencias y porcentajes; también
se empled el programa PDF para la presentacion final de la investigacion, ademas
se dispuso el programa Turnitin para medir el grado de similitud, por altimo, el

programa Power Point (diapositivas) para la sustentacion de la tesis.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Técnicas e Plan de
Titulo Objetivos Variables Poblacion y muestra Metodologia
del problema instrumentos analisis
Propuesta | cCuadl es la | Objetivo general: P1: Para la variable Se utiliz6
de mejora | propuesta de gestlont_lo_le,calldad los .
de  la | mejora de la | Establecer una| variable 1 siblagiérizode u?g Disefio de la | Técnica 3|rg(1)U|reanme:S
gestion de | gestion de | propuesta de mejora de Gestion de frabaja dores de la Investigacion Encuesta anc?rméticos
calidad 'y | calidady la Gestién de Calidad y| ® 2o | microempresa No .
a}gnctlon al [atencion al | Atencion al cliente en la Revisiones experimental Instrumento
cliente en i i
la cll_ente en la microempresa - _de Técnicas Certifica - transversal - | cyestionario -Word
_ microempresa | Revisiones Técnicas del N SAC - Excel
de Revisiones | Certifica del  Norte| \/5riaple 2 Distrito de Piura -PDE
esa  de [ Tecnicas S.A.C, distrito de Piura, Atencion | 2022 ’ propuesta _Power
Revisiones [ certifica del | 2022. 1 Cliente point
gectr]:c(_:as Norte S.A.C, L N P2: Para la variable “Turnitin
ertitica Distrito  de | Objetivos Especificos Atencion al Cliente
ge'lb\ CNorte Piura, 2022. se utilizd una
Distrito de -Describir las poblacién infinita
o caracteristicas de de clientes de la
iura, imizacid .
5029 optimizacion de la microempresa

gestion de calidad en la
microempresa de
Revisiones Técnicas.

-Determinar  los
procesos de
planeaciéon de la

Revisiones
Técnicas Certifica
del Norte S.A.C,
Distrito de Piura,
2022
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gestion de
calidad en la
microempresa

Revisiones
Técnicas
Certifica del
Norte S.A.C,

distrito de Piura,
2022.

-ldentificar  las
caracteristicas
del servicio de
atencion al
cliente en la
microempresa

Revisiones
Técnicas
Certifica del
Norte S.AC,

distrito de Piura,
2022.

-Medir la
satisfaccion  del
cliente en la
microempresa

Revisiones
Técnicas
Certifica del
Norte S.AC,

M1: Para la
Variable de gestior
de calidad s
utilizd6 una muestre
de 10 trabajadores
de la microempresa
Revisiones
Técnicas Certifica
del Norte S.A.C,
Distrito de Piura,
2022. Es decir, se
empleo una
muestra censal

M2: Para la
variable Atencion
al cliente se utiliz6
una muestra
probabilistica de
385 clientes de la
microempresa
Revisiones
Técnicas Certifica
del Norte S.A.C,
distrito de Piura,
2022,
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Distrito de Piura,
2022.

-Elaborar una
propuesta de un
plan de mejora de
la gestion de
calidad y
atencion al
cliente en la
microempresa

Revisiones
Técnicas
Certifica del
Norte S.AC,

Distrito de Piura,
2022.

Nota: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos
Los principios éticos que se aplicaron en el presente trabajo de investigacion, en
concordancia al Codigo de ética para la Investigacion de la Uladech Catolica,

aprobado por acuerdo del Consejo Universitario.

- Proteccion a las personas: En esta investigacion se respet6 la confidencialidad,
creencias, opiniones, identidad y la privacidad de las personas que

voluntariamente fueron encuestadas.

-Libre participacion y derecho a estar informado: En esta investigacion se
aplico una encuesta para trabajadores y clientes de la microempresa quienes de
manera voluntaria participaron, antes de aplicar dicho cuestionario se informo y
explicd sobre los objetivos y fines que tiene la investigacion. También se

comunico sobre el consentimiento informado a los trabajadores y clientes.

-Beneficencia no maleficencia: En este principio se pretendié asegurar el
bienestar de todas aquellas personas que participaron en la investigacion. Como
investigadora se traté con respeto, se mantuvo una conducta adecuada para no

causar dafio y se generé confianza.

-Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: En esta investigacion se tomd
en cuenta al medio ambiente para evitar la contaminacion. Al momento que se

imprimié las encuestas se utilizo las hojas por ambas caras, reciclamos los
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papeles donde anotamos algunos datos de la investigacion, se redujo las horas en
la computadora asi ayudamos a evitar efectos negativos en nuestro medio

ambiente.

-Justicia: Como investigadora mi deber fue cumplir con mi tarea encomendada,
sin extralimitarme, se mostro respeto y empatia hacia las personas encuestadas

de esta manera se cumplié con el objetivo de recaudacién de informacién.

-Integridad cientifica: En este principio se siguid un patrén de conducta e
investigacion caracterizado por la observancia y principios éticos que garantizaron
una investigacion responsable. Se cuidd cautelosamente la informacion recogida

para el procesamiento de datos.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1.

Caracteristica de la optimizacion de la Gestion de calidad en la microempresa
Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Optimizacion N %
Implementacién de un eficiente sistema de gestion de calidad

Nunca 8 80.00
Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad garantiza un servicio eficiente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 10 100.00
Total 10 100.00
Utilizacion de recursos para alcanzar objetivos

Nunca 2 20.00
Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 6 60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Cumplimiento con el tiempo establecido en el horario de trabajo

Nunca 1 10.00
Muy pocas veces 7 70.00
Algunas veces 2 20.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito Piura,
2022.
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Tabla 2.

Caracteristicas de los procesos de planeacion de la gestion de calidad en la

microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura,

2022.
Planeacion N %
Comunicacion y se toma en cuenta a los trabajadores
para la toma de decisiones
Nunca 7 70.00
Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Trabajo en equipo para la toma de decisiones
Nunca 8 80.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 20.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Conocimiento de las politicas de la empresa
Nunca 4 40.00
Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 3 30.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Una buena planificacion permitira alcanzar objetivos
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 9 90.00
Total 10 100.00
Continuad...
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Tabla 2.

Caracteristicas de los procesos de planeacién de la gestion de calidad en la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de
Piura, 2022.

Concluye...
Planeacion N %
Recompensas o reconocimiento por alcanzar objetivos
Nunca 9 90.00
Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Métodos de trabajo para el logro de los objetivos y
mejora continua
Nunca 4 40.00
Muy pocas veces 6 60.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito Piura,
2022,
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Tabla 3.

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la microempresa

Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

Servicio de atencidn al cliente n %
Servicio de calidad, eficaz y personalizado
Nunca 6 1.56
Muy pocas veces 11 2.86
Algunas veces 22 571
Casi siempre 155 40.26
Siempre 191 49.61
Total 385 100.00
Se da solucién a los problemas, reclamos o dudas
que se presentan
Nunca 18 4.68
Muy pocas veces 32 8.31
Algunas veces 57 14.80
Casi siempre 111 43.38
Siempre 167 28.83
Total 385 100.00
Satisfaccion con la atencion brindada
Nunca 10 2.60
Muy pocas veces 21 5.45
Algunas veces 48 12.47
Casi siempre 100 53.51
Siempre 206 25.97
Total 385 100.00
La buena atencién ayuda a la fidelizacion de los
clientes y crecimiento de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 7 1.82
Siempre 378 98.18
Total 385 100.00
Continua...
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Tabla 3.
Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la microempresa
Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

Concluye...
Servicio de atencion al cliente n %
La buena atencion es fundamental para que el cliente regrese
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 5 1.30
Siempre 380 98.70
Total 385 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de
Piura, 2022.

Tabla 4.
Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la microempresa Revisiones
Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

Satisfaccion al cliente n %
Medicion del grado de satisfaccion del cliente mediante encuestas
Nunca 297 77.14
Muy pocas veces 59 15.32
Algunas veces 29 7.54
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 385 100.00
Cumple con las expectativas del servicio brindado
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 6 1.56
Algunas veces 31 8.05
Casi siempre 69 17.92
Siempre 279 72.47
Total 385 100.00
Continua...
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Tabla 4.

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la microempresa Revisiones

Técnicas Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

C oncluye...
Satisfaccion al cliente n %
Una buena atencional cliente trae beneficios a la empresa n %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 73 18.96
Siempre 312 81.04
Total 385 100.00
Recomendacién de la empresa
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 12 3.12
Siempre 373 96.88
Total 385 100.00
Aplicacion de estrategias para el servicio al cliente
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 9 2.34
Casi siempre 20 5.19
Siempre 356 92.47
Total 385 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura,

2022.
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Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C. Distrito de Piura, 2022.

Tabla 5. Propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la microempresa de

Consecuencias

Indicadores Problemas Causas del Problema Accion de mejora Responsables
del problema
Implementacién El 80% de los -ineficiente -Decisiones -Capacitacién de lo que es
de un sistema trabajadores indica organizacion incorrectas. gestion de calidad.
eficiente de que nunca se economica -Reduccidn de la -ldentificar y evaluacién de
gestion de implementa un - Falta de compromiso | productividad. las areas donde hay
calidad eficiente sistema de

gestion de calidad

por parte del gerente

-Planeacion
inadecuada del area
administrativa.

-Desconocimiento de
gestion de calidad.

-Falta de liderazgo

Servicio ineficiente
con errores en los
procesos.

Desmotivacion de los
empleados.

ineficiencia para la mejora.

-Mejorar la comunicacion,
planeacion y organizacion
en el rea administrativa.

- Establecer objetivos para
saber a donde queremos
llegar

Satisfaccion con
los recursos
brindados

El 60% de los
trabajadores indica
que algunas veces
se sienten
satisfechos con los
recursos brindados
por la empresa

-Falta de compromiso
por parte del
administrador y
representante al
identificar cuéles son
los recursos.

-Mala planificacion.

-No dar importancia a
los trabajadores.

-No cumplir con las
funciones establecidas

-No cumplir objetivos.

-Bajo rendimiento y
productividad.

-Priorizar al trabajador
generando confianza para
que cumpla con sus
funciones.

-Tener comunicacion
directa con los trabajadores
dandoles la confianza para
que ellos puedan expresas
sus quejas

Gerente




El 60 % de

-No se respeta el

-Realizar el proceso de

-Fijar y cumplir con el

trabajadores horario de salida. la inspeccion mal por | horario de salida.
cumplimiento considera que muy -Permitir que los querer salir rapido. -Reconocer 0 pagar las
con eﬁ fiemno en pocas veces vehiculos ingresen -Malestar entre los | horas extras.
| horari P cumplen con el después del horario de | trabajadores.

€l horario horario establecido | sajida.

establecido en el

trabajo -No se reconocen las
horas extras
Los empleadores no | -Decisiones erradas -Crear una politica mediante
toman en cuenta a 10 | _Conflictos entre los la cual se garantice que los

Comunicacién y
se toma en cuenta
a los
colaboradores
para la toma de
decisiones

El 70 % indica que
nunca se comunica
las decisiones
tomadas

colaboradores para la
toma de decisiones
debido a la falta de
confianza o porque no
conocen las
habilidades 0
conocimientos de sus
trabajadores

-Falta de motivacion.

colaboradores y
empleadores.

- El trabajador se siente
desmotivado

trabajadores puedan dar sus
sugerencias a traves de
reuniones 0 sesiones para
influir en los cambios en el
centro de trabajo

-Exhortar a los
colaboradores  para que
presenten sus ideas sobre la
mejora de las  tareas
laborales, mediante breves
sesiones de sugerencias o la
conformacién de equipos de
analisis

-Proporcionar informacion y
capacitacion al personal
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para ayudarlos en el proceso
de toma de decisiones.

Recompensas,
incentivos o
reconocimiento
por alcanzar
objetivos

El 90% de los
trabajadores indica
gue nunca han
recibido
recompensas por
alcanzar los
objetivos de la
empresa

-El  empleador no
muestra interés hacia
sus colaboradores 0 no
valora el esfuerzo que
realizan.

-Falta de autoestima.

- Estrés para los
trabajadores.

-Poco compromiso de
los colaboradores

para con la empresa.
-Incumplimiento y
desinterés  de  los
empleados por alcanzar
los objetivos.

-Establecer estrategias para
el reconocimiento de los
trabajadores como el
trabajador del mes.

-Dar bonos

- Ofrecer incentivos en
fechas especiales

Conocimiento de
las politicas de la
empresa

El 40 % manifiesta
que nunca han
conocido las
politicas de la
empresa

-La empresa no tiene
por escrito las politicas
de la empresa.

-No se brinda
informacion sobre las
politicas.

-No dan importancia a
las politicas de la
empresa

-Desconocimiento  de
las politicas lo que
genera que los

trabajadores no estén
guiados y no se trabaje
de manera eficiente

-Dar a conocer a los

trabajadores las politicas.

- Plasmar las politicas de la
empresa un lugar donde
esté al alcance de todos.

Métodos de
trabajo para el

El 60% indica que
muy pocas Veces se

-El &rea administrativa
no considera la mejora

-Procesos erréneos.

-Retroalimentacion y
revision de los pasos en
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logro de los
objetivos y
mejora continua

emplean métodos
para el logro de
objetivos y mejora
continua

continua como
herramienta
fundamental

-No se supervisa las
areas con deficiencia.

-No se identifican
errores.

-Falta de conocimiento
sobre los métodos para
alcanzar objetivos.

cada proceso.

-Evaluacién de los
objetivos que se pretenden
alcanzar.

-Mantener un buen clima
laborar.

Comunicacién constante
jefe trabajador.

Medicién del
grado de
satisfaccion del
cliente mediante
encuestas

El 77.14% de los
clientes indican que
nunca se ha medido
el grado de
satisfaccion

-La empresa solo se
centra en el servicio
mas no en medir la
satisfaccion del cliente.

-Desconocimiento  de
cémo se puede medir
el grado de
satisfaccion.

-Perder  ventas

clientes.
Disminucién
productividad

de

y

la

-Disefiar herramientas para
poder medir la satisfaccion
como la aplicacion de
encuestas.

-ldentificar correctamente
los indicadores para medir
la satisfaccion
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5.2.Anélisis de resultados

Tabla 1. Caracteristica de la optimizacién de la Gestion de calidad en la
microempresa empresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito
de Piura, 2022

Implementacion de un sistema eficiente de gestion de calidad: EI 80.00% de los
trabajadores sefiala nunca se ha implantado o un sistema eficiente de gestion de
calidad (Tabla 1), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Parra y Picay (2020) quien sefial6 que el 80.00% no emplean sistemas de gestion
de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son pocos fidedignos, del
mismo modo contrasta con el estudio realizado por Pizarro (2018) el cual
determind que el 70.00% menciona que si implementan la gestion de calidad. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores indican que no se implementa un
sistema de gestidn de calidad esto se debe a la falta de conocimiento e importancia
del representante de la empresa de tener un sistema de gestion de calidad, también
la resistencia al cambio, 0 no contar con los medios econémicos. Implementar un
sistema de gestion de calidad ayudara mucho a la empresa es decir genera mayor
eficiencia, motiva a los colaboradores, ofrece reconocimiento internacional,
mejora la gestion de los procesos y sobre todo ofrece niveles mas altos de la

satisfaccion del cliente.

La gestion de calidad garantiza un servicio eficiente: EI 100.00% de los
trabajadores indicaron que una buena gestion de calidad garantiza un servicio

eficiente (Tabla 1) tal como lo sefiala la Escuela Europea de Excelencia, (2019) en
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su informe Gestion de calidad, que tuvo como objetivo general impedir los errores
que se comenten no solo en los procesos de los productos sino también en los
servicios obtenidos, asimismo la gerencia busca garantizar la calidad, lo que genera
que se obtengan buenos servicios o productos; de esta manera los consumidores
estén satisfechos y el servicio brindado sea eficiente. Esto demuestra que la
totalidad de trabajadores manifiestan que tienen que contar con un plan de Gestion
de Calidad ya que es una herramienta fundamental que ayudara a la continuidad del
negocio. De esta manera se tendra controlado los procesos de la organizacién
evitando posibles errores, asegurando mejoras internas y una mayor satisfaccion

en el cumplimiento de las expectativas del publico.

Utilizacién de recursos para alcanzar objetivos: El 60.00% de trabajadores indica
que algunas veces la empresa utiliza los recursos necesarios para alcanzar los
objetivo (Tabla 1) estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacién
realizada por Viera (219) quien sefial6 que el 295% considerd que la empresa a
veces utiliza los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad. Esto
demuestra que la mayoria de trabajadores manifest6 que no se utilizan los recursos
necesarios para alcanzar objetivos, esto se debe a la falta de compromiso,
aprobacién y apoyo que tiene el representante hacia la empresa, lo que conlleva a
la falta de liderazgo y voluntad profesional. Asimismo, la deficiencia en la gestion
del cambio, lo que impide el manejo del cambio eficazmente. Asignar
correctamente los recursos al personal ayuda a evitar cansancio en el trabajo sino

al cumplimiento de objetivos a corto o largo plazo.
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Cumplimiento con el tiempo establecido en el horario de trabajo: El 70.00 % de
los trabajadores indicd que muy pocas veces la empresa cumple con tiempo
establecido en horario de trabajo, el 20.00 % de los trabajadores sefialaron que
algunas veces se cumple con el tiempo establecido en el horario de trabajo y el
10.00% manifesto que nunca se cumple con el tiempo establecido en el horario de
trabajo (Tabla 1). Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores manifestd que
muy pocas veces se cumple con el tiempo establecido en el horario de trabajo, esto
se debe a que hay dias donde no se respeta el horario de salida porque hay
vehiculos que ingresan a la planta después de las 6 pm ocasionando malestar en los

trabajadores porque esas horas extras no son pagadas.

Tabla 2. Caracteristicas de los procesos de  planeacion de la gestion de
calidad en la microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C,
distrito de Piura, 2022.

Existe comunicacién y se toma en cuenta la opinion de los trabajadores para la
toma de decisiones: El 70.00 % de trabajadores sefiala que nunca se comunica y
se tiene en cuenta la opinidn de los trabajadores para la toma de decisiones (Tabla
2) estos resultados contrastan con la tesis desarrollada por Lépez (2019) el cual
manifestd que el 85.71% afirman que el personal participa activamente en el
planteamiento de nuevas medidas que signifiquen toma de decisiones y el 85.71%
perciben que el empleado que es tomado en cuenta en la toma de decisiones, del
mismo modo contrasta con la investigacion por Viera (2019) el cual determino

que el 37% considerd que el restaurante casi siempre hace participe a sus
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subordinados en la toma de decisionesy este esta orientado a las metas. Por lo
tanto, esto demuestra que la mayoria de los trabajadores sefialan que no hay
comunicacion ni se toma en cuenta la opinién de los trabajadores para la toma de
decisiones debido que el empleador no tiene confianza en los conocimientos o
habilidades de sus colaboradores lo que genera que se sientan desmotivados y que
no reconozcan la labor que realizan, ademas no existe en la empresa una politica
mediante la cual se garantice que los trabajadores puedan sugerir o dar su opinion
para influir en los cambios en el trabajo . Por lo tanto, las organizaciones deben
tomar conciencia del importante papel que tiene los trabajadores para el logro de
los objetivos empresariales, buscando una sinergia en la que ambas partes se ven

beneficiadas.

Trabajo en equipo para la toma de decisiones: El 80.00 % de trabajadores sefialan
que nunca trabajan en equipo para la toma de decisiones (tabla 2) tal como lo
sefiala Portero (2019) en su articulo denominado Toma de Decisiones en Equipo
es fundamental para el éxito o fracaso de la empresa, también para mejorar y
resolver algin problema hay decisiones que demandan de un nivel especializado
de conocimientos, aunque el lider sea el responsable de tomar una decisién
necesita de las opiniones de otros para realizar una evaluacion. Esto demuestra
gue la mayoria de trabajadores manifestdé que nunca se trabaja en equipo para la
toma de decisiones debido a que no existen grupos de discusién de como el
personal puede estar activamente involucrado en la mejora continua de los

procesos. Al trabajar en equipo se mejora el ambiente de trabajo, los estandares
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de productividad y sobre todo disminuyen los niveles de estres.

Conocimientos de las politicas de la empresa: El 40.00 % sefiala que nunca han
tenido conocimiento de las politicas de la empresa (Tabla 2) esto coincide con la
investigacion de Cruz (2022) quien sefial6 que él el 75.00% rara vez conoce las
politicas, mision y vision de la empresa. Esto demuestra que la mayoria relativa
de los trabajadores no conocen las politicas de la empresa debido que el
representante de la empresa no ha fijado ni ha dado a conocer las politicas de
manera escrita, ni expresa produciéndose una desorganizacion que afectara a la
actividad de empresa, del mismo modo si las politicas no son las apropiadas
puede ocasionar efectos negativos en el funcionamiento de la empresa tanto en la
vision que tienen los clientes a los que queremos vender nuestros productos o

servicios.

Una buena planificacion permite alcanzar objetivos: ElI 90.00 % de los
trabajadores sefialaron que siempre una buena planificacion permite alcanzar los
objetivos de la empresa (Tabla 2) estos resultados coinciden con lo encontrado en
la investigacion realizada por Ariza y Fechas (2019) donde afirmé que el

55% mencionan que hacen planificaciones para alcanzar los objetivos y metas. Esto
demuestra que la mayoria de trabajadores indican que una buena planificacién
permite alcanzar los objetivos de la empresa ya que una buena planificacion nos
ayuda a proponer objetivos y cdmo lo vamos hacer para alcanzarlos, también a

ddénde queremos ir, y que es lo que se va a realizar para llegar ahi, otra ventaja de
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la buena planificacion es que permite organizar mejor las areas y recursos de la
empresa, por lo tanto, coordinar mejor las tareas y actividades. De esta manera,

evaluar resultado y comparar con lo que hemos planificado.

Recompensas, incentivo o reconocimiento por alcanzar objetivos: EI 90.00 % de
los trabajadores indican que nunca han recibido recompensas, reconocimiento o
incentivos por alcanzar los objetivos (Tabla 2) este resultado contrasta con la
investigacion realizada por Viera (2019) el cual determino que el 50% considero
que el propietario siempre se preocupa por brindar los refuerzos y recompensas
respectivos para que los colaboradores cumplan con sus labores respectivos con
eficiencia y eficacia, esto demuestra que la mayoria de trabajadores indica que
nunca han recibido recompensas, reconocimientos o incentivos esto se debe a la
falta de motivacion por parte del representante de la empresa hacia los
trabajadores lo que genera que no cumplan con sus labores de manera eficiente ,
el no reconocer los esfuerzos que realizan los trabajadores para alcanzar tanto las
metas como objetivos produce insatisfaccion personal , hace que el trabajador no
se sienta feliz en el trabajo y en su vida personal. Es importante que los
trabajadores sepan que su trabajo es recompensado, e incentivado o reconocido
y que su aportacion es necesaria para el éxito de la empresa. si no se realiza
ocasiona que el trabajador busque otro trabajo donde se sienta reconocido 0

valorado

Métodos de trabajo para el logro de los objetivos mejora continua: EI 60.00 %
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de trabajadores indicd que muy pocas veces la empresa utiliza métodos de trabajo
para el logro de objetivos y mejora continua (Tabla 2) este resultado contrasta
con la tesis de Lopez (2019) quien determiné el 57.14% aplica métodos ques
significan mejora continua para la empresa, esto demuestra que mayoria de
trabajadores muy pocas veces utiliza métodos para el logro de objetivos y mejora
continua muchas empresas solo se centran en vender sus productos o servicios
y se olvidan de aplicar métodos de trabajo para poder alcanzar los objetivos,
asimismo no realizan una mejora continua en los procesos de produccién lo que

es algo negativo para empresa, generando pérdida de clientes.

Tabla 3. Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la
microempresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de
Piura, 2022.

Servicio de calidad, eficiente, eficaz y personalizado: El 49.61 % de los clientes
sefialaron que siempre la empresa brinda un servicio de calidad, eficaz y
personalizado (Tabla 3), esto coincide con la tesis de Reymundo (2018) quien
determiné que el 81% manifestd que el servicio que se le ofrece es eficaz. Pero
este resultado contrasta con la investigacion de Cruz (2022) quien sefial6 que el
100.00% consideran que casi siempre los procesos de atencion son eficientes.
Esto demuestra que la minoria de clientes determinaron que casi siempre se
brinda un servicio de calidad, eficiente, eficaz y personalizado. Esto se debe a
que la calidad del servicio brindado es vital ya que depende el éxito de la empresa

0 negocio, también ayuda a la fidelizacién y recomendacion de los clientes. Hoy
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en dia los negocios 0 empresas no solo venden productos o servicios sino también
expectativas, experiencias por ello es importante generar confianza y una buena

calidad del servicio al cliente.

Se da solucion a los problemas o reclamos que se le presentan: El 43.38% de los
clientes indica que siempre se da solucién al problema o reclamos que se
presentan (Tabla 3) esto coincide con la investigacion realizada por Pizarro
(2019) quien determind que el 83.00% manifestaron que si resuelve los reclamos
de los clientes del mismo modo coincide con el estudio realizado por Arévalo
(2020) el cual sefal6 que el 64.00% de los empleados de las empresas se
encuentran dispuestos siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solucién
de ellos, ademas coincide con la tesis de Vilchez (2019) quien manifest6 que
70.6% sefal6 que siempre el doctor muestra interés en solucionar y mejorar el
problema, pero contrasta con la tesis de Cruz (2022) quien manifestd que el
66.67% casi siempre consideran que se resuelven sus dudas lo mas pronto posible,
también contrasta con la investigacion de Guzmén (2020) quien indico que el
83% no resuelve los reclamos emitidos por los clientes, esto demuestra que la
minoria de clientes sefiala que casi siempre se da solucion los problemas o
reclamos que se le presentan. Ayudar a dar solucion a los problemas que
pueden tener los clientes es fundamental porque ellos notaran que son escuchados
ademas debemaos ser empaticos es decir ponernos en el lugar de ellos, generando

fidelizacion, recomendacion y su regreso al establecimiento.
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Satisfaccion con la atencién brindada: El 53.51 % de los trabajadores indica que
siempre se sienten satisfechos con la atencion brindada (Tabla 3) esto coincide
con la investigacion realizada por Arévalo (2020) quien determind que el 64%
mencionaron que si se encuentran satisfechos con el servicio brindado, esto
demuestra que la mayoria de clientes indicaron que casi siempre se sientes
satisfechos con la atencidn brindada, que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio que se brinda es atractivo para la empresa o el negocio ya que genera
referencias positivas, del mismo modo los clientes satisfechos volveran una y
otravez alaempresa. De esta manera las ganancias aumentan y aumenta el ciclo
de vida del cliente. cabe destacar que, el cliente tiene la dltima palabra en la
compra de un producto o servicio, por eso que las empresas buscan que sus
productos y servicios superen sus expectativas y satisfaccion para que el cliente

regrese a consumir,

La Buena atencion ayuda a la fidelizacion de los clientes y crecimiento de la
empresa: El 98.18 % de los clientes sefialaron que siempre una buena atencion
ayuda a la fidelizacion de los clientes y crecimiento de la empresa (Tabla 3) esto
coincide con la investigacion realizada por de Guzman (2020) quien determind
que el 53% manifiesta que brindar una atencion de calidad ayuda al crecimiento
de la empresa, esto demuestra que la mayoria cuando fidelizamos al cliente
cumpliendo sus expectativas, conociendo sus necesidades, brindandole una buena
atencion favorecemos a crear un cliente mas leal y satisfecho, principio

fundamentales para el éxito de la empresa.
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La buena atencion es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento:
E198.70 % de los clientes indicaron que siempre la buena atencién es fundamental
para que el cliente regrese, el 1.30% de clientes indicaron que casi siempre la
buena atencion es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento
(Tabla 3) esto demuestra que la mayoria de clientes determin6é que la buena
atencion es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento. Si hay una
buena atencidn el cliente siempre regresaréa al establecimiento esto es una ventaja

econdmica para la empresa.

Tabla 4. Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la microempresa
Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Medicion del grado de satisfaccion: El 77.14 % de clientes sefial6 que nunca se
mide el grado de satisfaccion mediante encuestas (Tabla 4) esto contrasta con la
tesis de Arévalo (2020) quien sefialé que en cuanto el 57% siempre realizan
encuesta de satisfaccion al cliente para medir el grado de calidad de entrega del
producto. Esto demuestra que la mayoria de clientes indicaron que nunca se mide
el grado de satisfaccion del cliente mediante encuestas. Esto demuestra que la
mayoria de clientes indican que nunca se mide el grado de satisfaccion en la
empresa, esto se debe que muchas empresas aln se niegan realizan este proceso
de medicidn y no saben que es ventajoso porque ayuda a mejorar el producto o
servicio, saber que tan satisfechos se sienten es fundamental para la empresa
existen algunos métodos que podrian ayudar: Encuestas de satisfaccion del

cliente, La encuesta en una herramienta de excelente ayuda porque con ellas
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podemos conocer datos o informacidn precisa de los clientes de cémo fue su

experiencia.

Cumple con las expectativas del servicio brindado: El 72.47 % de los clientes
manifestaron que siempre se cumple con las expectativas del servicio brindado
(Tabla 4) esto contrasta con la tesis de Viera (2019) quien sefialdé que el 34%
consider6 que la empresa a veces posee una eficiente estructura organizacional
que cumple con las expectativas de los clientes para ofrecer un servicio de
calidad. Esto demuestra que la mayoria de clientes indicaron que casi siempre se
cumple con las expectativas del servicio brindado. Muchas empresas buscan
superar esas expectativas que tiene los clientes, pero muy pocas lo logran, el
motivo es que no saben escuchar, 0 no prestan atencion a lo que los usuarios,

asimismo cumplir con las expectativas ayuda a fidelizar a los consumidores,

Una buena atencién trae beneficios: ElI 81.04 % de los clientes sefialan que
siempre una buena atencion al cliente trae beneficios a la empresa y el 18.96 %
indican casi siempre una buena atencion trae beneficios a la empresa (Tabla 4).
Esto demuestra que la mayoria de los clientes indican que una buena atencién trae
beneficios a la empresa, esto es debido a que hoy en dia muchas organizaciones
invierten un tener un protocolo de atencion ya que es una herramienta eficaz y
genera muchos beneficios como el éxito del establecimiento, rentabilidad, clientes
satisfechos y la fidelizacion.

Recomendacién de la empresa: El 96.88 % de los clientes manifiestan que
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siempre recomendarian a la empresa (Tabla 4) esto contrasta con la investigacion
realizada por Quezada (2018) quien determind que, el 71% de los encuestados
no recomendarian Comercial La Feria, haciendo mucho énfasis en la atencion al
cliente. Esto demuestra que la mayoria de clientes sefialan que casi siempre
recomendarian la empresa esto se debe a la buena atencion y a la calidad del
servicio que se brinda en el establecimiento, en la actualidad los clientes
reconocen el buen servicio, al lograr satisfacer a los usuarios ellos sin ninguna
duda recomendaran a la empresa, lo que permite conquistar nuevos clientes y

crecimiento de la empresa.

Aplicacion de estrategias para el servicio al cliente: El 92.47 % de los clientes
sefialaron que siempre se aplica estrategias para un buen servicio al cliente (Tabla
4) esto coincide con la investigacion realizada por Cérdenas y Yessid (2019)
quien indico que el 45% de clientes manifiestan que para tener un buen Servicioal
cliente deben aplicar estrategias. Esto demuestra que la mayoria de clientes
manifestd que siempre aplican estrategias para un buen servicio al cliente. Las
empresas en la actualidad aplican muchas estrategias para el buen servicio al
cliente con el objetivo de satisfacer y superar las expectativas que tienen los
consumidores. De este modo plantear estrategias es esencial para mantener a los

clientes fidelizados y de esta manera hacemos frente a la competencia.
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VI.

CONCLUSIONES

-La totalidad de trabajadores sefialan que siempre la gestion de calidad
garantiza un servicio eficiente, asimismo la mayoria indica que nunca la
empresa ha implementado un eficiente sistema de gestion de calidad,
ademas la mayoria algunas veces utilizan los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de calidad, de la misma forma la mayoria muy pocas
veces cumple con el tiempo establecido en el horario de trabajo. Por lo tanto,
se debe aplicar una gestion de calidad eficiente para beneficio de la
organizacion de esta manera se cometerd menos errores en los procesos de
produccién, también la empresa debe brindar los recursos para que puedan
alcanzar los objetivos, y si se cumplen los objetivos se garantiza el éxito del

establecimiento.

-La mayoria de trabajadores indica que nunca se comunica ni se toma en
cuenta al trabajador para la toma de decisiones, nunca se trabaja en equipo
para la toma de decisiones, ademas la mayoria indica que siempre una buena
planificacion permite alcanzar los objetivos. Asimismo, la mayoria sefiala
gue nunca reciben recompensas, incentivos o reconocimientos por alcanzar
objetivos, muy pocas veces se utilizan métodos de trabajo para el logro de
objetivos y mejora continua. Ademas, se manifiesta que la minoria de
trabajadores nunca tiene conocimientos de las politicas de la empresa. En
la actualidad es fundamental incluir al trabajador en la toma de decisiones

y trabajar en equipo, el empleador debe confiar en las habilidades o
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conocimientos que tienen los colaboradores dejar que den su opinién
respecto algun tema de este modo ayuda a elegir la decision correcta,
igualmente una buena planificacion llevara al éxito a la empresa. Como
trabajador conocer las politicas de la organizacion es lo primero que el
empleador debe bajo ello se trabajara de una manera eficiente y eficaz. El
recibir recompensas, incentivos o reconocimiento por parte de la empresa
genera que el del trabajador se sienta motivado y valorados este se

demostrara en el cumplimiento de objetivos trazados.

-La mayoria de clientes sefiala que siempre se siente satisfecho con la
atencion brindada, también la mayoria manifiesta que la buena atencion
ayuda a fidelizar y al crecimiento de la empresa, también la mayoria sefiala
que la buena atencién es fundamental para que el cliente regrese a la
empresa. La minoria muestra que siempre se brinda un servicio de calidad,
eficaz y personalizado, la minoria indica que siempre se da solucién a los
problemas o reclamos que se presentan a los consumidores. Brindar un
servicio de calidad, eficaz y personalizado sin duda alguna ayuda a fidelizar
al cliente, resolver los problemas o reclamos que se les puede presentar hace
que el cliente se sienta escuchado, ser empaticos con ellos demuestra que
importa el usuario. Ofrecer una buena atencion significa que tu equipo esta

preparado, capacitado para llevar el éxito a la empresa.
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-La mayoria de clientes sefiald que nunca se mide el grado de satisfaccion
mediante encuestas, la mayoria indicd que siempre la empresa cumple con
las expectativas del servicio brindado, asimismo la mayoria manifesté que
siempre una buena atencion al cliente trae beneficios a la empresa, también
la mayoria siempre recomendaria a la organizacion y siempre se aplica
estrategias para el servicio al cliente. Hoy en dia medir el grado de
satisfaccion al cliente se ha convertido es parte fundamental, asimismo se
puede brindar mejor experiencia al momento de consumir el servicio. La
buena atencion no solo ayuda a la fidelizacion, sino que también genera que
recomienden al establecimiento, atraer nuevos clientes y aumentar la

rentabilidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOQOS

Recomendaciones

Implementar un sistema de gestion de calidad en la microempresa, enfocado en los
clientes tomando en cuenta las expectativas de los clientes, liderazgo pues el lider es
el responsable que todas las partes de la empresa trabajen en armonia, equipo,
delegando actividades y supervisando los procesos, compromiso de los equipos no
solo capacitar a los trabajadores para que se brinde un buen servicio sino también
asegurarse que ellos se sientan satisfechos en el trabajo de esta manera aseguramos el
éxito de la empresa. Integracion de todos los colaboradores asi hay una mejor
comunicacion entre todos, ofreciendo una experiencia integrada. Mejoramiento
continuo es decir supervision constante de cada proceso impulsando el desempefio de
cada trabajador.

Incentivar a los colaboradores a trabajar en equipo, comunicar y tomar en cuenta su
opinién para elegir una correcta decision a través de reuniones o sesiones donde se
realicen lluvia de ideas, debates y crear una politica mediante la cual lo trabajadores
puedan dar sugerencias respecto algin tema y ser tomadas en cuenta para garantizar

los cambios dentro de la empresa.

Incentivar a los trabajadores mediante el reconocimiento de sus esfuerzos que realizan
dia a dia, mediante recompensas o0 aumentos salariales, aplicar estrategias de
motivacion, brindar los recursos necesarios a los colaboradores como herramientas
para cumplir sus funciones y objetivos trazados. Asi ellos se sentiran valorados, y
evitamos que lleguen desmotivamos, y cometan errores.
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PLAN DE MEJORA PARA LA MICROEMPRESA DE REVISIONES TECNICA

CERTIFICA DEL NORTE S.A.C. DISTRITO DE PIURA, 2022.

Datos generales

Nombre o razon social: Certifica del Norte S.A.C

Giro de la empresa: Servicios

Direccion: Mz A05 lote 40 PQ.IN. Zona Industrial Piura

Nombre del representante: Maria Luisa Franco Vargas

Historia: Certifica del Norte S.A.C fue la primera empresa en la Region Piura
dedicada a las Revisiones Técnicas desde el afio 2012, cuenta con 01 Linea de
Inspeccidn técnica vehicular tipo mixta. Dos hermanos trujillanos formaron la
empresa con miras a un futuro de ser una cadena de plantas de inspecciones

vehiculares.

Mision

Somos una empresa dedicada a realizar inspecciones técnicas vehiculares través
de la supervision, con ello prevenir y reducir los indices de accidentes vehiculares
generados por desperfectos mecanicos. Satisfacer las necesidades del cliente con
servicios de la méas alta calidad y maximizar el valor de la empresa para los

accionistas.
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2. Vision

Ser un

Centro de Inspeccién Técnica Vehicular lider, preocupado por elevar los

estandares de seguridad en las carreteras del Peru y contribuir con la reduccion de

la contaminacion ambiental producido por los gases emitidos por los vehiculos.

3. Objetivos

Brindar y avalar un entorno con condiciones y equipos de trabajo seguros,
asi como una formacion que proporcione a nuestros empleados el
conocimiento y la informacion necesarios para realizar de forma segura sus
tareas asignadas. -Satisfacer las expectativas de nuestros clientes y socios
estratégicos mediante la aplicacion de principios de calidad probados en
todos los niveles de nuestro proceso de prestacion de servicios, y guiarnos

por los principios de ética y Conducta Profesional.

Buscar siempre la optimizacion de nuestros procesos de inspeccion y de
atencion al cliente, manteniendo al mismo tiempo nuestra excelencia en

calidad.

Evaluacion continua y atencion a la aparicion de nuevas tecnologias y a las
tendencias que afecten a nuestros equipos de inspeccion, servicios y
clientes. Proteger la salud y la seguridad de nuestros empleados, clientes y

terceros.
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4. Productos y/o servicios

La empresa Certifica del Norte S.A.C brinda el servicio de Revisiones Técnicas

Vehiculare.

5. Organigrama

[ |Asistente administrativo

de-nlanta 1
I

Area Administrativa

Coordinadora de

servicio

Asistente administrativo

de planta 2

Gerente General

Area Operativa

6. Descripcion de funciones

Asistente administrativo
deplanta3

Técnico inspector 1

Ingeniero Supervisor
Titular

Técnico inspector 2

Ingeniero Suplente

— Técnico inspector 3

Gerencia

Cargo

Gerente General

Perfil

- Conocimiento en administracion
- Tener capacidades comunicativas y de liderazgo.
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Funciones

- Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto
y largo plazo.

- Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el
personal adecuado para cada cargo.

- Plantear metas, objetivos y estrategias de mejora.

Cargo

Administrador

Perfil

- Experiencia minima de 1 afio.

- Estudios técnicos o universitarios.

- Conocer los estados financieros.

- Capacidad para aprender con rapidez.

- Office avanzado.

- Capacidad de comunicarse y trabajar en equipo.

Funciones

- Administrar adecuadamente los recursos financieros para realizar las
operaciones de compras de materia prima, equipos y maquinarias; y
efectuar los pagos al personal y a terceros.

- Llevar un control adecuado de los ingresos y egresos de la empresa.

- Apoyar al gerente en la elaboracién de planes estratégicos.

- Realizar estudios de mercados.

- Evaluar la situacion financiera de la empresa para latoma de
decisiones.

- Realizar estrategias de promocion.

Cargo

Coordinadora de servicio

Perfil

- Experiencia minima de 1 afio

- Ser comunicativa y trabajar en equipo.
- Ser proactiva y trabajar bajo presién

- Conocimientos del office.

Cargo

Asistente administrativo de planta
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Experiencia minima de 1 afio.
Capacidad para aprender con rapidez.

Pertil Office avanzado.
Capacidad de comunicarse y trabajar en equipo.
Brindar informacion, apoyo a los usuarios, asi como verificar la
conformidad documental de los vehiculos de los usuarios, conforme a

. la normatividad que rige las citv.
Funciones s
Digitacion de documentos
Area operativa

Cargo Ingeniero supervisor / Ingeniero suplente

Perfil Experiencia minima 5 afios
Titulo profesional
Certificado de habilidad vigente.
Tener capacidades comunicativas y de liderazgo.
Responsable de la operatividad de la planta, que los equipos se

Funciones encuentren en debido estado.

Funcionamiento, dirigir a los técnicos de revisiones de citv a su cargo,
verificar que las actividades de revision y certificacion vehicular se
realice conforme a las normas técnicas del MTC y la ley, en merito a
lo cual emitira el certificado.

Cargo Técnico inspector

Perfil

Experiencia minima 3 afos
Titulo profesional
Acreditato ante el MTC
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Funciones

Realizar las labores de inspeccion, verificacién documentaria,
inspeccion visual y mecéanica de los vehiculos, conforme a la
normatividad que rige las itv.
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7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

Oportunidades

O1. Nivel de diferenciacion del
producto.

O2. Sistema de informacion en linea de
acuerdo a lo establecido en el
reglamento de ITV.

03. La buena situacién econémica y
financiera de la empresa, es una
fortaleza para su crecimiento.

O4. Capacidad de crecimiento generado
por las relaciones con proveedores y
acreedores.

O5. Necesidad de los clientes de tener
una inspeccion técnica para contribuir a
la mejora social

Amenazas

Al. Numero total de competidores en el
sector.

A2. Capital desplegado por las empresas
competidoras, para generar los mismos
servicios

A3. Cambios adversos en las politicas
gubernamentales que rigen el pais.

A4. La planta de la empresa no se
encuentra situada en lugar estratégico.
Ab5. Creciente poder de negociacion de
los clientes.

Fortalezas
F1.  Estructura  organizacional
adecuada, lo que permite una

delegacion adecuada de funciones.

F2. Estructura arquitecténica de la

empresa conforme al reglamento de

CITV.

Estrategias F-O

- Crear alianzas con nuevos proveedores
para tener mas opciones de afluencia de
clientes (F4, O4)

- Brindar una atencion personalizada a los
clientes, haciéndolos sentir comodos
desde su ingreso y salidadel local. (F3,
01)

- Ofrecer descuentos a los clientes. (F3,
01)

Estrategias F-A

-Fidelizar al cliente con el excelente
servicio que se tiene en la empresa.

(F3, Al)
-Dar a conocer las bondades que tiene la
empresa como las maquinas e

inmobiliario de ultima generacion, seria
un beneficio para la empresa ya que la
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F3. Excelente calidad de servicio.
F4. Inmobiliario y maquinas

modernas, conforme a lo

establecido en el reglamento CITV.

F5. Fortalecimiento del tema ético

-Apertura nuevas plantas de revisiones
técnicas en otras ciudades aprovechando
la buena situacion econdémica de la
empresa brindando, con la misma calidad
del servicio.

competencia no cuenta con maquinarias
modernas.
(F4,A1).

(F3, 03)
y moral en los trabajadores de la
empresa
Debilidades Estrategias D-O Estrategias D.A

D1. Poca frecuencia de las
actividades publicitarias.

D2. La empresa no tiene definidos
ni limitados los objetivos a lograr.
D3. La empresa no aplica los 4
procesos administrativos
fundamentales.

D4. No lleva un anélisis de la
adecuada retribucién economica de
los empleados.

D5. Rotacién del personal

Realizar publicidad, marketing, ofertas
aprovechar las redes sociales para

generar mas ingresos. (D1, O3)

-Incentivar a los trabajadores
monetariamente reconociendo los
esfuerzos que realizan para el logro de
los objetivos.

(D4, 03)

- Definir los objetivos de la empresa
para lograr los resultados esperados,

a donde estamos y a donde queremos

llegar.
(D2, Al)

- Tener

organizacion,

para enfrentar los cambios politicos

que atraviesa el pais.
(D3, A3)

Nota: Elaboracion propia.
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8.

Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de la empresa
Certifica del Norte SAC

- Implementacion de un sistema

eficiente de gestion de calidad

- En la empresa no implementa un sistema de gestion
de calidad, la falta de compromiso y conocimientos
por parte del representante y del area administrativa
causan que no haya una mejora continua en los
procesos, una mala planeacion y organizacion.

-Satisfaccion con los recursos

brindados

-Los colaboradores no se sientes satisfechos con los
recurso brindados, el administrador se centra en los
clientes y deja de lado a los trabajadores, no se brinda
los recursos necesarios lo que genera que no puedan
cumplir con sus funciones y de esta manera nunca
alcancen los objetivos .

-Cumplimiento con el tiempo
en el horario establecido en el
trabajo

No se cumple con el horario de salida, ya que
ingresan vehiculos después de la hora de salida
establecida, tiempo extra que utilizan en atender a los
clientes no son pagados.

No se comunica ni se toma en
cuenta a los colaboradores para
la toma de decisiones

El administrados no comunica a los trabajadores las
decisiones tomadas, no se toma en cuenta las
opiniones o sugerencias de los colaboradores. No
se trabaja en equipo para elegir una correcta
decision.

Recompensas, incentivos o
reconocimiento por alcanzar
objetivos

La empresa no reconoce los esfuerzos que realizan los
trabajadores para alcanzar los objetivos, no se les da
recompensas ni se les incentivan monetariamente.

Conocimiento de las politicas
de la empresa

Los trabajadores no saben cuales son las politicas de
la empresa, no estan plasmadas en escrito y se les da

a conocer dichas politicas
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Métodos de trabajo para el
logro de los objetivos y
mejora continua

La empresa no tiene métodos de trabajo para
alcanzar los objetivos y mejora continua, falta de
conocimientos sobre los métodos que hay para
alcanzar los objetivos.

Medicion del grado de
satisfaccion del cliente
mediante encuestas

La empresa se centra el servicio, pero no en la
medicion de la satisfaccion de sus clientes.
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Causas del problema

- Implementacion de
un sistema eficiente de
gestion de calidad

El 80% de los
trabajadores indica que
nunca se ha implementa
un eficiente sistema de
gestion de calidad

-Ineficiente organizacion econémica

- Falta de compromiso por parte del
gerente

-Planeacion inadecuada del area
administrativa.

-Desconocimiento de gestion de calidad.
-Falta de liderazgo

-Satisfaccién con los

recursos brindados

El 60% de los
trabajadores indica que
algunas veces se sienten
satisfechos con los
recursos brindados por
la empresa

-Falta de compromiso por parte del
administrador y representante al
identificar cuéles son los recursos.

-Mala planificacion.
-No dar importancia a los trabajadores.

-Cumplimiento con el
tiempo en el horario
establecido en el
trabajo .

El 60 % de trabajadores
considera que muy
pocas veces cumplen
con el horario
establecido

-No se respeta el horario de salida.

-Permitir que los vehiculos ingresen
después del horario de salida.

-No se reconocen las horas extras.

No se comunica ni se
toma en cuenta la
opinidn de los
colaboradores para la
toma de decisiones

El 70 % indica que
nunca se comunica las
decisiones tomadas

Los empleadores no toman en cuenta a los
colaboradores para la toma de decisiones
debido a la falta de confianza o porque no
conocen las habilidades o conocimientos
de sus trabajadores

-Falta de motivacion.

Recompensas,
incentivos o
reconocimiento por
alcanzar objetivos

El 90% de los
trabajadores indica que
nunca han recibido
recompensas por
alcanzar los objetivos
de la empresa

-El empleador no muestra interés hacia sus
colaboradores o no valora el esfuerzo que
realizan.

- Les dan mas importancia a los clientes
que a sus colaboradores.

Conocimiento de las
politicas de la empresa

El 40 % manifiesta que
nunca han conocido las
politicas de la empresa

-La empresa no tiene por escrito las
politicas de la empresa.

-No se brinda informacion sobre las
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politicas.

-No dan importancia a las politicas de la
empresa

Métodos de trabajo
para el logro de los
objetivos y mejora
continua

El 60% indica que muy
pocas veces se emplean
métodos para el logro
de objetivos y mejora
continua

-El area administrativa no considera la
mejora continua como herramienta
fundamental

-No se supervisa las areas con deficiencia.
-No se identifican errores.

-Falta de conocimiento sobre los métodos
para alcanzar objetivos.

Medicion del grado de
satisfaccion del cliente
mediante encuestas

El 77.14% de los
clientes indican que
nunca se ha medido el
grado de satisfaccion

-La empresa solo se centra en el servicio
mas no en medir la satisfaccion del cliente.

-Desconocimiento de como se puede
medir el grado de satisfaccion.

Nota: Ela

boracion propia
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10. Establecer soluciones

Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

- Implementacion de
un sistema eficiente de
gestion de calidad

El 80% de los
trabajadores indica que
nunca se ha implementa
un eficiente sistema de
gestion de calidad.

- Capacitacion de lo que es gestion de
calidad.

-ldentificar y evaluacion de las areas
donde hay ineficiencia para la mejora.

-Mejorar la comunicacion, planeacion y
organizacion en el area administrativa.

- Establecer objetivos para saber a donde
queremos llegar

-Satisfaccién con los
recursos brindados

El 60% de los
trabajadores indica que
algunas veces se sienten
satisfechos con los
recursos brindados por
la empresa

-Priorizar al trabajador  generando
confianza para que cumpla con sus
funciones.

-Tener comunicacién directa con los
trabajadores dandoles la confianza para
que ellos puedan expresas sus quejas

-Cumplimiento con el
tiempo en el horario
establecido en el
trabajo .

El 60 % de trabajadores
considera que muy
pocas veces cumplen
con el horario
establecido

-Fijar y cumplir el horario de salida.
-Reconocer o pagar las horas extras.

No se comunica ni se
toma en cuenta a los
colaboradores para la
toma de decisiones

El 70 % indica que
nunca se comunica las
decisiones tomadas

-Crear una politica mediante la cual se
garantice que los trabajadores puedan dar
Sus sugerencias a traves de reuniones o
sesiones para influir en los cambios en el
centro de trabajo.

-Exhortar a los colaboradores para que
presenten sus ideas sobre la mejora de las
tareas laborales, mediante breves sesiones
de sugerencias o la conformacion de equipos
de analisis
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-Proporcionar informacidn y capacitacion
al personal para ayudarlos en el proceso de
toma de decisiones.

Recompensas,
incentivos o
reconocimiento por
alcanzar objetivos

El 90% de los
trabajadores indica que
nunca han recibido
recompensas por
alcanzar los objetivos
de la empresa

-Establecer estrategias para el
reconocimiento de los trabajadores como
el trabajador del mes.

-Dar bonos
- Ofrecer incentivos en fechas especiales

Conocimiento de las
politicas de la empresa

El 40 % manifiesta que
nunca han conocido las
politicas de la empresa

-Dar a conocer a los trabajadores las
politicas.

- Plasmar las politicas de la empresa un
lugar donde esté al alcance de todos.

Métodos de trabajo
para el logro de los
objetivos y mejora
continua

El 60% indica que muy
pocas veces se emplean
métodos para el logro
de objetivos y mejora
continua

-Retroalimentacion y revision de los
pasos en cada proceso.

-Evaluacién de los objetivos que se
pretenden alcanzar.

-Mantener un buen clima laborar.
Comunicacion constante jefe trabajador.

Medicién del grado de
satisfaccion del cliente
mediante encuestas

El 77.14% de los
clientes indican que
nunca se ha medido el
grado de satisfaccion

-Disefiar herramientas para poder medir la
satisfaccion como la aplicacion de
encuestas.

-Identificar correctamente los indicadores
para medir la satisfaccion

Nota: Ela

boracion propia
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

Recursos

Recursos

Recursos

N | Estrategias Humanos Econémi | Tecnoldgicos Tiempo
Ccos
- Capacitacion de lo que es gestion de
calidad.
-Contratar personal capacitado en la
gestion de calidad
-Identificar y evaluacion de las areas donde Internet
1 |hay ineficiencia para la mejora. Gerente y g/ Computadora | 4 meses
-Mejorar la comunicacion, planeacion y personal 2,500.00 | Proyector
organizacion en el rea administrativa.
- Establecer objetivos para saber a donde
queremos llegar
-Priorizar al  trabajador  generando
confianza para que cumpla con sus
funciones, reuniones constantes.
-Tener comunicacion directa con los Administrador Internet
2 ) ) ) | S/,200.00 | Computadora | 2 meses
trabajadores dandoles la conflgnza para que| Y Persona Celulares
ellos puedan expresas sus quejas
3 |-Fijar y cumplir el horario de salida. _Internet - 4 meses
-Reconocer o pagar las horas extras. Gerente Computadora
N S/.
2,000.00
-Crear una politica mediante la cual se
garantice que los trabajadores puedan dar sus
sugerencias a través de reuniones o sesiones Internet 2 meses
para influir en los cambios en el centro d ~ Gerente'y Computadora
trabajo. Administrador S/. Celulares
2,000.00 Proyector

-Exhortar a los colaboradores para que
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presenten sus ideas sobre la mejora de las
tareas laborales, mediante breves sesiones
de sugerencias o la conformacion de equipod
de analisis

-Proporcionar informacién y capacitacion
al personal para ayudarlos en el proceso de
toma de decisiones.

-Establecer estrategias para el
reconocimiento de los trabajadores como el
trabajador del mes.

Administrador y

Internet

_Dar bonos personal Computadora | 2 MeseS
- Ofrecer incentivos en fechas especiales S/, Celulares
1,200.00 | proyector
-Dar a conocer a los trabajadores las
politicas.
i Gerente Internet
- Plasmar las polltlcas de la empresa un administra()j/or c tad 1 semana
lugar donde esté al alcance de todos. omputadora
S/.100.00 Celulares
Proyector
-Retroalimentacion y revision de los pasos
en cada proceso.
-Evaluacion de los objetivos que se N Internet 2 meses
pretenden alcanzar. Administrador Computadora
-Mantener un buen clima laborar. S/.800.00 | Celulares
Comunicacién constante jefe trabajador. Proyector
-Disefiar herramientas para poder medir la
satisfaccion como la aplicacion de
encuestas. Administrador |S/. 900.00 Internet )
. - meses
-ldentificar correctamente los indicadores _ Computadora
para medir la satisfaccion. Clientes Celulares
Proyector
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N2 | Estrategias Fecha Térm Afio 2022
ino | NOVIEMBR | DICIEMBR | ENERO FEBRERO
E E
1 ]2 [3 123 [4]1]2 1 ]2 3
- Capacitacion de lo que es gestion de calidad. X
-Contratar personal capacitado en la gestion de X
calidad
-ldentificar y evaluacion de las &reas donde hay %
o1 | ineficiencia para la mejora.
-Mejorar la comunicacion, planeacion 'y
organizacion en el area administrativa. X
- Establecer objetivos para saber a donde
queremos llegar
-Priorizar al trabajador generando confianza X
para que cumpla con sus funciones, reuniones
constantes.
92| Tener comunicacién directa con los trabajadores
dandoles la confianza para que ellos puedan X
expresas sus quejas
-Fijar y cumplir el horario de salida. X
o -Reconocer o pagar las horas extras. X
-Crear una politica mediante la cual se garantice X
que los trabajadores puedan dar sus sugerencias a
través de reuniones o sesiones para influir en los
04 | cambios en el centro de trabajo.
-Exhortar a los colaboradores para que presenten X
sus ideas sobre la mejora de las tareas laborales,
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Nﬁ

Estrategias

Fecha

Térm
ino

Afo 2022

NOVIEMBR

E

DICIEMBR

E

ENERO

FEBRERO

1

2

3

1)2

3

4

1

2

1

2

3

mediante breves sesiones de sugerencias o la
conformacién de equipos de analisis

-Proporcionar informacién y capacitacion al
personal para ayudarlos en el proceso de toma de
decisiones.

05

-Establecer estrategias para el reconocimiento de
los trabajadores como el trabajador del mes.

-Dar bonos
- Ofrecer incentivos en fechas especiales.

06

-Dar a conocer a los trabajadores las politicas.

- Plasmar las politicas de la empresa un lugar
donde esté al alcance de todos.

07

-Retroalimentacion y revision de los pasos en
cada proceso.

-Evaluacién de los objetivos que se pretenden
alcanzar.

-Mantener un buen clima laborar.
Comunicacion constante jefe trabajador.

08

Disefiar herramientas para poder medir la
satisfaccion como la aplicacién de encuestas.

-ldentificar correctamente los indicadores para
medir la satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2022
N® Actividades JULIO | AGOSTO |SPTIEMBRE [OCTUBRE
3141 2] 34|12 34 1] 2]3
1 | Elaboracion del Proyecto X X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
™)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X X
recomendaciones
11| Redaccion del pre X X
informe de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final
13| Aprobacion del
informe final por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X |X
en
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros
- Impresiones 0.30 50 15.00
- Fotocopias 0.10 70 7.00
- Empastado 12.00 1 12,00
- Papel bond A-4 (250 hojas) 5.50 1 5.50
- Lapiceros 0.70 3 2.10
Servicios
- Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 141.60
Gastos de viajes
- Pasajes para recolectar informacion 4.00 4 16.00
Gastos de servicios en casa
- Luz eléctrica 80.00 1 70.00
- Internet 69.90 1 69.90
Sub total 165.90
Total de presupuesto desembolsable 307.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Buasqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
- Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
- Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
- Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 959.50
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Anexo 3: Ficha Remype

PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACTIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde el 20/10:2008)
; i % . ||RESOLUCION|| FECHA DE
. || SITUACION
N°DE RUC.|| RAZON SOCIAL S OFSE_:{T'}. D ESTADO/CONDICTION A (Ei(l;:;‘;()l: ON “I(l?l(u:(z / OFICTIO BAJA/
: : e DGPE CANCELACION
CERTIFICA DEL | ACREDITADO COMO ‘
2 5/08/2 108/2 W R
0603373163 NORTE SAC. 15/08/2018 MICRO EMPRESA 17/08/2018  ||ACREDITADO

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasta el 19/10/2008)

N°DERUC. I RAZON SOCIAL 1l ESTADO I FECHA |
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA |
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Anexo 4: Constancia de autorizacion o permiso dela empresa.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n° 001- 2022-ULADECH CATOLICA

Sra. Maria Luisa Franco Vargas
Gerente General de Certifica del Norte SAC

Presente. -

De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la

Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El

motivo de la carta tiene por finalidad presentarme, SAMMY PATRICIA CARCAMO MONTEJO

con cédigo de matricula N° 1211090038, de la Carrera Profesional de Administracion, quién solicita
autorizacién para ejecutar de manera remota o virtual, el’ proyecto de investigacion titulado:
“PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE
LA MICROEMPRESA DE REVISIONES TECNICAS CERTIFICA DEL NORTE S.A.C,
DISTRITO DE PIURA, 2022", durante los 4 meses (julio- octubre) del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a Tin de ejecutar

satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su organizacién. En

espera de su amable atencioén, quedo de usted.

Atentamente,

O MONTEJO SAMMY
DNI. N° 45883007
Cédigo: 1211090038

R%Tl CA DEL NORTE 8.A.C.

M}m’a'Lthrw De Bureos
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Anexo 5: Consentimiento informado (trabajadores)

@

URIVIRATOATI L ATOR G A LS AHO LS
CHNInOTY

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencins Socinles)

1La fmahdad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedardn con una copia. :

La presente imvestigacion se titula Propuesta de mejora de Ia gestién de calidad y atencién al cliente
de In microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte SAC, distrito de Piura, 2022 y es
dirgdo por Sammy Patricia Carcamo Montejo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chambote

11 proposito de la investigacion es: Establecer un Plan de Mejora en In microempresa de Revisiones
Técnicns Certifica Del Norte SAC, distrito de Piura, 2022,

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su parucipacion en la in

gacion es p! 1 iy anoni Usted puede decidir
interrumpirla en 1! sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla do crea con

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico o
Namada telefonica. Si desea, también podra escnbir al correo
mayor informacion. Asi

30_892 1@ h il.com para recibir
para ltas sobre asp: éti pued i con el Comité de
Ftica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: A—LBE‘KTO A»cék- Q‘naQo

(;E'Q_M

Fecha: 2-]_/02/3027

C A a' ‘oc—r-ro R v sTa B4 & Z)’h‘!«.’t } coT

ex
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TRIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceplar, el investigador y usted se quedarin con una copia.
ion al cliente

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la gestion de calidad y
de la microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte SAC, distrito de Piura, 2022 y es
dirigido por Sammy Patricia CArcamo Montejo, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angelcs
de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer un Plan de Mejora en la microempresa de Revisiones
Técnicas Certifica Del Norte SAC, distrito de Piura, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico o
llamada telefénica. Si desea, también podra escribir al correo samm30_8921@hotmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

FEtica de la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

cou/ MOV 2 Y ORECS .

Nombre:

Fecha: ?5_/&9/73

Correo electrénico: @9&" ’,'__ g/ Qa{C 22 é) ?é\ AJ 7/1‘(4«.,, /CC

Firma del participante: / %Z&

[

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001

134



USIVERSIDAD CATOUICA LOS ANGELES
CHIMBOTY

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.
i

La presente nvestigacion se titula Propuesta de mejora de la gestion de calidad y al cli
de Ia microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte SAC, distrito de Piura, 2022 y es

dingido por Sammy Patricia Cércamo Montejo, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles

de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Establecer un Plan de Mejora en la microempresa de Revisiones

Técnicas Certifica Del Norte SAC, distrito de Piura, 2022,
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.

1 I ia y anénima. Usted puede decidir

Su participacion en la investigacién es comp
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electrénico o

Illamada telefonica. Si desea, también podréa escribir al correo samm30_8921@hotmail.com para recibir
, para ¢ Itas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

mayor informacion. Asi
Ftica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

E/m;u'a D (pIU!E \f;"’c‘?b QNQD

Nombre:

Fecha:

95 . de assh dd 9022
)

Correo electronico: Q]l-ﬁna. JQRC@S. ‘60"@ %ma’I-Com.

Firma del participante: y‘mpm
irma del participan i

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): 5 /
A e

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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URIVIRSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMnon

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencins Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Socinles, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de Ia gestién de calidad y atencién al cliente
de In microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte SAC, distrito de Piura, 2022 y es
dirigido por Sammy Patricia Carcamo Montejo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Establecer un Plan de Mejora en la microempresa de Revisiones

Técnicas Certifica Del Norte SAC, distrito de Piura, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electrénico o

llamada telefénica. Si desea, también podra escribir al correo samm30_8921@hotmail.com para recibir

ltas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

mayor informacién. Asimismo, para c¢
Etica de la Investigacidn de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Fiorelld Geraldine Mechslo Sandoval

Nombre:

Fecha: 25 /08/2022

Mechﬁofiore\la@Smail Com

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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URIVIRSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIIMBOTY

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencins Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencién al cliente
de 1a microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte SAC, distrito de Piura, 2022 y es
dirigido por Sammy Patricia Circamo Montejo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer un Plan de Mejora en la microempresa de Revisiones
Técnicas Certifica Del Norte SAC, distrito de Piura, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participaciéon en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electrénico o
llamada telefénica. Si desea, también podrd escribir al correo samm30_8921@hotmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

FEtica 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: 5/2‘//» Hﬂd‘:ﬂ// CA‘S{ILZU A«#&C#{'

Fecha: 25/0X/ 2@22

Correo electronico: SiLViR MaRIEVYCA p Hot MAil.coM

Firma del participante: CM_ 96/ q‘ £ 2"{

7Y

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Consentimiento informado (clientes)

: voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
n perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

X .l--hiv&dnneumelecuénicoopot
30_8921@hotmail.com para recibir mayor
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Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle

Wyuueduqueduhmmm
ula Propuest; dcu]mdehllad‘ndchGndhdtCllld-dyMendﬁn
mrmc:mmummuc.munmzm

139



Anexo 6: Instrumento de recoleccion de datos

CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

Cuestionario se aplicard a los trabajadores y clientes de la

microempresa de Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C,

Distrito de Piura, 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas,

le solicitamos que frente a ellas exprese su opinion personal,

considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,

marcar con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Gestion de Calidad

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
(@) ) @) (4) ®)
N° | Items Alternativa
V1: Gestion de Calidad
D1: Optimizar (Eficiente, Recursos, Tiempo)
1 |¢Considera usted que se aplica un eficiente sistema de gestion de calidad? 2 |3 |4
2 |;Considera que la buena gestion de calidad garantiza un servicio eficiente? 2 |3 |4
3 |¢la empresa utiliza los recursos necesarios para alcanzar los objetivos? 2 |3 |4
4 ¢Considera usted que la empresa cumple con el tiempo de horario establecido en el 5 13 |4

trabajo?
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D2: Planeacion (Decisiones, Politicas, Objetivos y Métodos)
5 ¢La empresa comunica se toma en cuenta las opiniones de los colaboradores para la 5 13 |4
toma de decisiones?
6 ¢Usted considera que la empresa trabaja en equipo para tomar las decisiones 5 13 |4
correctas?
7 |¢Conoce las politicas de la empresa? 2 |3 |4
8 |¢Cree usted que una buena planificacion permitira alcanzar los objetivos ? 2 |3 |4
9 ¢Han recibido recompensa, incentivos o reconocimientos por alcanzar los objetivos 5 13 |4
de la empresa?
10 ¢La empresa propone a los colaboradores métodos de trabajo para el logro de los 2 13 |a
objetivos y la mejora continua?
Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
1) ) ®) (4) ©)
N° | Items Alternativa
V1: Atencién al Cliente
D1: Servicio al Cliente (Servicio, Problema, Satisfaccion, Fidelizar y Establecimiento)
1 |¢Usted considera que la empresa brinda un servicio de calidad, eficaz y 2 |3 |4
personalizado?
2 |¢Cuando tiene algun problema o reclamo la empresa le ayuda a solucionarlo? 2 |3 |4
3 |, Usted se siente satisfecho con la atencién brindada? 2 |3 |4
4  |;Considera que una buena atencién ayuda a fidelizar a los clientes?
5 | ¢Cree que una buena atencion al cliente es fundamental para que regrese al 2 |3 |4
establecimiento?
D2: Satisfaccion al cliente (Medir, Expectativa, Beneficios, Recomendar y Estrategias)
6 |;Laempresa mide el grado de satisfaccion del cliente, mediante encuestas ? 2 |3 |4
7 |¢Usted considera que la empresa cumple con sus expectativas del servicio brindado? 2 |3 |4
8 |¢Considera usted que una buena atencion al cliente trae beneficios a la empresa? 2 |3 |4
9 |¢Usted recomendaria a la empresa? 2 |3 |4
10 |;La empresa aplica estrategias para el servicio al cliente? 2 |3 |4
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Anexo 7: Validacion de expertos
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Suarez Carrasco
Fernando.

1.2. Grado Académico: Doctor
1.3. Profesion: Licenciado en Ciencias Administrativas
1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Piura
1.5. Cargo que desempefia: Profesor Principal
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Carcamo Montejo Sammy Patricia
1.8. Carrera: Administracion

Il.  VALIDACION
Variable 1: Gestion de calidad

Items correspondientes al instrumento 1

Validez de Validez de | Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
B corresponde a contribuye a permite Observaciones
N° de Item alguna dimension medir el clasificar a los
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Optimizar
1.-¢Usted considera que la empresa brinda un X X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
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la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-;Considera que una buena atencion ayuda a X X X
fidelizar a los clientes?
Dimension 2: Planeacion
5.-¢La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
6-¢Usted considera que la empresa trabaja en X X X
equipo para tomar las decisionescorrectas?
7.-¢Conoce las politicas de la empresa? X X X
8.-¢Cree usted que una buena planificacion X X X
permitird alcanzar los objetivos ?
9.-¢Han recibido recompensa, incentivos o
reconocimientos por alcanzar los objetivos de X X X
la empresa?
10.-;La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
Items correspondientes al instrumento 2
Variable 2: Atencion al cliente
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de | corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem . .
alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO | SI NO
Dimension 1: Servicio
1.-¢Usted considera que laempresa brindaun | ¢ X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-¢;Considera que una buena atencion ayuda X X X
a fidelizar a los clientes?
5.- ¢Cree que una buena atencion al cliente X X X
es fundamental para que regrese al
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establecimiento?

Dimensidn 2: Satisfaccion al cliente

6.-¢La empresa mide el grado de satisfaccion

del cliente, mediante encuestas ? X
7.-¢Usted considera que la empresa cumple X
con sus expectativas del servicio brindado?
8.-¢Considera usted que una buena atencion X
al cliente trae beneficios a la empresa?

9.-¢Usted recomendaria a la empresa? X
10.-¢La empresa aplica estrategias para el X

servicio al cliente?

Otras observaciones generales:

gRYN

)

’ " Fermanto Suarez Carraseo
' REG. UNIC. DE COLEG. N° 5461

DNI N°02616283

CDRLAD PIURA
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Guzman Castro Ivan Arturo.

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Joyeria Guzman

1.5. Cargo que desempefia: Administrador

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Carcamo Montejo Sammy Patricia

1.8. Carrera: Administracion

Il.  Validacion
Variable 1: Gestion de calidad

Items correspondientes al instrumento 1

Validez de Validez de | Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
B corresponde a contribuye a permite Observaciones
N° de Item alguna dimension medir el clasificar a los
de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Optimizar
1.-¢Usted considera que la empresa brinda un X X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-¢;Considera que una buena atencion ayuda a X X X
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fidelizar a los clientes?

Dimensién 2: Planeacion

5.-¢La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
6-¢Usted considera que la empresa trabaja en X X X
equipo para tomar las decisionescorrectas?
7.-¢Conoce las politicas de la empresa? X X X
8.-¢Cree usted que una buena planificacion X X X
permitird alcanzar los objetivos ?
9.-¢Han recibido recompensa, incentivos o
reconocimientos por alcanzar los objetivos de X X X
la empresa?
10.-¢La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
Items correspondiente al instrumento 2
Varibale 2: Atencion al cliente
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de | corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem . :
alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO | SI NO
Dimensidn 1: Servicio
1.-¢Usted considera que la empresa brinda un X X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-¢;Considera que una buena atencion ayuda X X X
a fidelizar a los clientes?
5.- ¢Cree que una buena atencién al cliente
es fundamental para que regrese al X X X
establecimiento?
Dimension 2: Satisfaccion al cliente
6.-,La empresa mide el grado de satisfaccion X X X
del cliente, mediante encuestas ?
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7.-¢Usted considera que la empresa cumple
con sus expectativas del servicio brindado?

8.-¢ Considera usted que una buena atencion
al cliente trae beneficios a la empresa?

9.-¢Usted recomendaria a la empresa?

10.-¢La empresa aplica estrategias para el
servicio al cliente?

Otras observaciones generales:

CLAD. N’ 5107
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Arica Clavijo Héctor Orlando

1.2. Grado Académico: Mg. En Docencia Universitaria

1.3. Profesién: Lic. En Ciencias Administrativas

1.4. Institucion donde labora: CETURGHPERU

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Carcamo Montejo Sammy Patricia

1.8. Carrera: Administracién

I1. Validacion

Variable 1: Gestion de calidad

Items correspondientes al instrumento 1

N° de item

Validez de Validez de | Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde a contribuye a permite
alguna dimension medir el clasificar a los

Observaciones

de la variable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO | SI NO
Dimension 1: Optimizar
1.-¢Usted considera que la empresa brinda un X X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-;Considera que una buena atencion ayuda a X X X
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fidelizar a los clientes?

Dimensién 2: Planeacion

5.-¢La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
6-¢Usted considera que la empresa trabaja en X X X
equipo para tomar las decisionescorrectas?
7.-¢Conoce las politicas de la empresa? X X X
8.-¢Cree usted que una buena planificacion X X X
permitird alcanzar los objetivos ?
9.-¢Han recibido recompensa, incentivos o
reconocimientos por alcanzar los objetivos de X X X
la empresa?
10.-¢La empresa comunica se toma en cuenta
las opiniones de los colaboradores para la X X X
toma de decisiones?
Items correspondientes al instrumento 2
Variable 2: Atencion al cliente
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de | corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem . :
alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO | SI NO
Dimensidn 1: Servicio
1.-¢Usted considera que la empresa brinda un X X X
servicio de calidad, eficaz y personalizado?
2.-¢Cuando tiene algin problema o reclamo X X X
la empresa le ayuda a solucionarlo?
3.-¢Usted se siente satisfecho con la atencion X X X
brindada?
4.-¢;Considera que una buena atencion ayuda X X X
a fidelizar a los clientes?
5.- ¢Cree que una buena atencién al cliente
es fundamental para que regrese al X X X
establecimiento?
Dimension 2: Satisfaccion al cliente
6.-,La empresa mide el grado de satisfaccion X X X
del cliente, mediante encuestas ?
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7.-¢Usted considera que la empresa cumple X
con sus expectativas del servicio brindado?

8.-¢Considera usted que una buena atencion X
al cliente trae beneficios a la empresa?

9.-¢Usted recomendaria a la empresa? X
10.-¢La empresa aplica estrategias para el X

servicio al cliente?

Otras observaciones generales: NINGUNA

|
'/
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/ CLAD 06245
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Firma
ARICA CLAVIIO HECTOR ORLANDO
DNI 02786302
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la optimizacion de la gestion de calidad en la micro empresa

Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022
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Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Implementacion de | Nunca [T 8 80.00
un sistema de Muy pocas I 2 20.00
gestion de calidad | VECeS
eficiente Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total JIIRI 10 100.00
La gestion  de| Nunca - 0 0.00
calidad garantiza un| Muy pocas - 0 0.00
servicio eficiente VECES
Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre T T 10 100.00
Total T 7 100.00
Utilizacién de| Nunca ] 2 20.00
recursos para| Muy pocas I 2 20.00
alcanzar objetivos | VECES
Algunas veces M 6 60.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total JIIRI 10 100.00
Cumplimento  con| Nunca I 1 10.00
el tiempo de horario "Myy pocas T 7 70.00
establecido en el| veces
trabajo Algunas veces I 2 20.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total i 10 100.00
Continuad...




Determinar las caracteristicas de los procesos de planeacion de la gestion de caliad en la

micro empresa Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Pregunta Respuesta Tabulacion F;\T;:S%?Sféa Fgf(;l;(:ir\lga

Nunca [ 7 70

Comunicacion y se toma Muy pocas I 2 20

7 veces

en cuenta la opinion de los

trabajadores para latoma | AAlgunas veces ' 1 10

de decisiones Casi siempre - 0 0
Siempre - 0 0
Total JIIRII 10 100
Nunca HIR 8 80
Muy pocas i 0 0
veces

Trabajo en equipo para la | Algunas veces I 2 20

toma de decisiones Casi siempre - 0 0
Siempre - 0 0
Total JIIRII 10 100
Nunca 11 4 0
Muy pocas | 1 0
veces

Conocimientos de las Algunas veces M 3 30

politicas de la empresa Casi siempre | 1 10
Siempre I 1 20
Total JIIRII 10 100
Nunca - 0 0
Muy pocas i 0 0
veces

Una buena planificacion Algunas veces . 0 0

permite alcanzar objetivos Casi siempre | 1 10
Siempre LT 9 90
Total JIIRI 10 100
Nunca T TN 9 90
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Recompensas , incentivos
0 reconocimiento por
alcanzar objetivos

Muy pocas

veces I . 10
Algunas veces - 0 0
Casi siempre - 0 0
Siempre - 0 0
Total JIIRI 10 100

Nota: Elaboracion propia.
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Identificar las caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la micro empresa de

Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Pregunta Respuesta Tabulacion F;ﬁ)cs%elﬂf;a Fga;:ltéiir\ga
Nunca TIE 6 1.56
Muy pocas NI | 11 2.86
veces
Algunas veces T TR IR 22 5.71
COLLLCC CEEEEEED EEEEEEEEEE TR
. R TR I
Casi siempre NI T O i 155 40.26
TR TR
COLLLCC CEEEEEED EEEEEEEEEE TR
N R TR I
Servicio de | siempre COLLLCC CEEEEEED EEEEEEEEEE TR 191 49.61
calidad, eficaz TR Rt
y COLLLLD CEEEEEEEED DEEEEETE
personalizado
COLLLCC CEEEEEED EEEEEEEEEE TR
R TR I
R TR T IT
R TR I
R TR T IT
Total R TR I 385 100.00
R TR T IT
R TR I
R TR T IT
TR
Nunca TITTTITITRITI 18 4.68
Muy pocas
Se da solucion | veces TR 32 8.31
alos
HOCLL L T
prob|ema50 Algunas veces TR 57 14.8
reclamos que
se presentan N R TR T TTIT
Casi siempre TR R R 111 28.83
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Siempre

167

43.38

Total

385

100.00

Satisfaccion
con la atencion
brindada

Nunca

10

2.6

Muy pocas
veces

21

5.45

Algunas veces

48

12.47

Casi siempre

100

25.97

Siempre

206

53.51

Total

385

100.00
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Nunca - 0 0.00
Muy pocas ) 0 0.00
veces
Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre T 7 28.57
OO T D
NI T T
I T T
NI T T
Siemore I T T 278 1143
NI T T
La buena NI DO O
atenc';’?aay“da NI DO O
fidelizacion de T I:::::::::|I::::::::I NI
los clientes
OO T D
OO T D
OO T D
OO T D
OO T D
Total OO T D 385 100.00
OO T D
OO T D
OO T D
NI T
La buena Nunca - 0 0.00
atencion es | Muy pocas . 0 0.00
fundamental | veces
para que el Algunas veces - 0 0.00
cliente regrese | Casi siempre T 5 1.3
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Siempre

380

98.7

Total

385

100.00
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Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la micro empresa Revisiones Técnicas

Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuesta Absoluta Relativa
TnRinnsnsmm
TR
TnRinnsnsmm
TR
Nunca OO T T T 297 7.14
CECECEEE TOELEELEE TEETEETEEL TH
TnRinnsnsmm
T T
Muy pocas COCCCUEETE EEEEEEEETD TEELETETE e
Medicion del | veces Tt 59 15.32
gradode 'Algunas veces TRy 29 753
satisfaccion del —
. Casi siempre - 0 0.00
cliente -
mediante Siempre - 0 0.00
encuestas IR R R,
CECECEEE TOELEELEE TEETEETEEL TH
TnRinnsnsmm
TnRinnsnsmm
TnRinnsnsmm
Total TnRinnsnsmm 385 100.00
TnRinnsnsmm
TnRinnsnsmm
TR
TInsnnnsm
Nunca - 0 0.00
Cumple con las Muy pocas I 6 1.56
expectativas el | VECES
servicio Algunas veces TR 31 8.05
brindado
Casi siempre TnRinnsnsmm 69 17.92
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Siempre

279

712.47

Total

385

100.00

Una buena
atencion al
cliente trae
beneficios a la
empresa

Nunca

0.00

Muy pocas
veces

0.00

Algunas veces

0.00

Casi siempre

73

18.96

Siempre

312

81.04
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Total OO EUEETE T T 385 100.00
OO EUOEEE T T
OO EUEETE T T
OO EUOEEE T T
TR IRI
Nunca - 0 0.00
Muy pocas i 0 0.00
Veces
Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre FHEHT 12 3.12
OO T T T
OO ELEEE T T
OO T T T
OO ELEEE T T
. OO T T T
Siempre OO LT T 373 96.88
OO EUEEE T T
Recomendacion OO EUEEE T T
de la empresa OO T T T
TR
OO EUOEEE T T
OO TR T T
OO EUEEE T T
OO T T T
OO EUEEE T T
Total MR T TR T 385 100.00
OO EUEEE T T
OO T T T
OO EUEEE T T
TR IR,
Aplicacion de | Nunca - 0 0.00
estrategias para | Muy pocas ] 0 0.00
el servicio al veces .
cliente Algunas veces L 9 2.34
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Casi siempre

20

5.19

Siempre

356

92.47

Total

385

100.00
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Anexo 9: Figuras
Caracteristicas de la optimizaciéon de la gestion de calidad en la microempresa de

Revisiones Técnicas Certifica del Norte S.A.C, distrito de Piura, 2022.

0.00%  0.00%

[ ]
Muy pocas veces

|

Algunas veces
| ..

Casi siempre
L Siempre
| |

Figura 1. Implementacién de un eficiente sistema de gestién de calidad

Fuente. Tabla 1.

m Muy pocas veces

m Algunas veces

100.00% m Casi siempre

= Siempre

Fuente. Tabla 1.

162



u
Muy pocas veces

= Algunas veces
¥ Casi siempre
¥ Siempre

[

Figura 3. Utilizacion de recursos para alcanzar objetivos

Fuente. Tabla 1.

m Nunca

m Muy pocas veces
m Algunas veces

1 Casi siempre

- Siempre

Figura 4. Cumplimiento con el tiempo establecido en el horario de trabajo

Fuente. Tabla 1.
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Caracteristicas de los procesos de la planeacion de la gestion de calidad en la

microempresa de Revisiones Técnicas del Norte S.AC, Distrito de Piura, 2022.

50.00% Muy pocas veces

Algunas veces
0,
10.00% Casi siempre

Siempre
5.00%

Figura 5. Hay comunicacion y se toma en cuenta a los trabajadores para la toma de
decisiones
Fuente. Tabla 2

B Nunca

B Muy pocas veces

m Algunas veces

¥ Casi siempre

MW Siempre

Figura 6. Trabajo en equipo para la toma de decisiones

Fuente. Tabla 2.
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[ ]
Muy pocas veces

[ |
Algunas veces

| .
Casi siempre

- Siempre
]

Figura 7. Conocimiento de las politicas de la empresa

Fuente. Tabla 2.

0.00% - 0.00%

B Nunca
m Muy pocas veces
m Algunas veces

w Casi siempre

m Siempre

Figura 8. Una buena planificacion permitira alcanzar objetivos

Fuente. Tabla 2.
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Muy pocas veces

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Figura 9. Recompensas o reconocimiento por alcanzar objetivos

Fuente. Tabla 2.

Muy pocas veces

60.00%
Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Fuente. Tabla 2.
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Caracteristicas del servicio de la atencion al cliente en la microempresa de Revisiones

Técnicas Certifica S.A.C, distrito de Piura, 2022.

Muy pocas veces

40:26% Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Figura 11. Servicio de calidad, eficaz y personalizado

Fuente. Tabla 3.

Mluy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Fuente. Tabla 3.
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5.45%
2.6

12.47%

u
Muy pocas veces

" Algunas veces
¥ casi siempre
- Siempre

| |

Figura 13. Satisfaccion con la atencion brindada

Fuente. Tabla 3.

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Figura 14. La buena atencion ayuda a la fidelizacion de los clientes

Fuente. Tabla 3.
168



B Muy pocas veces

B Algunas veces
m Casi siempre
w Siempre

Figura 15. La buena atencion es fundamental para que el cliente regrese

Fuente. Tabla 3.

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la microempresa Revisiones Técnicas

Certifica del Norte S.A.C, Distrito de Piura, 2022.

B Algunas veces

77.14%
¥ Casi siempre

5 Siempre
[

Fuente. Tabla 4.
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17.92%

[ |
Muy pocas veces

]

Algunas veces
[ [P

Casi siempre

= Siempre
[ ]

Figura 17. Cumple con las expectativas del servicio brindado

Fuente. Tabla 4.

0.00% 0.00%

M Nunca

m Muy pocas veces
m Algunas veces

w Casi siempre

m Siempre

Figura 18. Una buena atencional cliente trae beneficios a la empresa

Fuente. Tabla 4
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|
Muy pocas veces

|
Algunas veces

96.88% ¥ Casi siempre

= Siempre
| |

Figura 19. Recomendacion de la empresa

Fuente. Tabla 4.

¥ Nunca

B Muy pocas veces

M Algunas veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 20. Aplicacion de estrategias para el servicio al cliente

Fuente. Tabla 4.
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