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RESUMEN

El presente informe de tesis tiene por objetivo determinar la Gestion de Calidad y
Eficacia en los Procesos Administrativos de las mypes del sector comercial,
distribucion de gas de la ciudad de Pucallpa, afio 2019. La metodologia de
investigacion se caracterizd por ser mixta; nivel descriptivo y de disefio no
experimental, transversal y descriptiva. Para realizar la investigacion se utilizé la
técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de diecisiete (17) preguntas; para lo
cual nos constituimos hasta el centro de investigacion para recabar la informacion,
hallandose que los propietarios del sector se caracterizan por estar en edad adulta, y
pertenecientes al sexo masculino, enfocados en tener bien establecido la mision y
visidn de su negocio, con la finalidad de que se gestione bajo la filosofia de la mejora
continua. Respecto a los procesos administrativos, se halla que el 66,7% aplica el
proceso de planeacion en su empresa, asi como también utiliza el manual de
organizacion y funciones para mejorar el proceso de organizacion. Por otro lado, el
66,7% no sabe donde aplicar el organigrama en su negocio, esto sucede porque no
tienen conocimiento de ello, pero las mypes de distribucion de gas, en su mayoria
(66,7%) realizan el proceso de direccion mediante el liderazgo continuamente.

Finalmente, las mypes del sector en estudio, tienen un buen desempefio, respecto al



proceso de control de la empresa.
Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, comercio, distribucion

de gas.
ABSTRACT

This thesis report aims to determine the Quality and Efficiency Management in the
Administrative Processes of the mypes of the commercial sector, gas distribution of
the city of Pucallpa, year 2019. The research methodology was characterized by being
mixed; descriptive level and non-experimental, transversal and descriptive design. To
carry out the research, the survey technique and a structured questionnaire of seventeen
(17) questions were used; for which we are constituted up to the research center to
collect the information, being that the owners of the sector are characterized by being
of adult age, and belonging to the male sex, focused on having well established the
mission and vision of their business, with the purpose that is managed under the
philosophy of continuous improvement. Regarding administrative processes, it is
found that 66.7% apply the planning process in their company, as well as using the
organization and functions manual to improve the organization process. On the other
hand, 66.7% do not know where to apply the organization chart in their business, this
happens because they have no knowledge of it, but the mypes of gas distribution,
mostly (66.7%) perform the management process through leadership continuously.
Finally, the mypes of the sector under study, have a good performance, with respect to

the process of control of the company.

Keywords: Quality management, administrative processes, trade, gas distribution.

1. Introduccion

El gas licuado de petroleo GLP maéas conocido por gas doméstico es un
combustible usado en todos los hogares, que se caracteriza por su limpieza y por el
menor impacto al medio ambiente. Por otro lado, es un tema de discusion en el aspecto
politico ya que se discute su precio, porque el Estado en su papel directriz y regulador,

busca la mayor accesibilidad del consumo de gas en la poblacion de menos recursos



econdmicos, a fin de que reemplacen por el uso de lefia, carbon y otros. En ese sentido,
las acciones del Estado por lograr una mejor distribucion y cobertura, se han sumado
propuestas empresariales en las que estan involucradas las mypes como son las
distribuidoras mayoristas de gas, que constituyen el punto medio en la
comercializacion entre las plantas de fragmentacion y los distribuidores minoristas de
gas que a su vez llegan al cliente final.

Estas mypes juegan un papel importante en el cumplimiento de la politica de
accesibilidad del gas, porque se encargan de la fase de distribucion, que se inicia con
envasar dicho combustible en balones de gas y distribuirlos segin su uso (uso
domestico o comercial), teniendo en cuenta el cumplimiento de determinados
procedimientos como por ejemplo los de seguridad.

La investigacion cuyo informe final se presenta determind que la gestion de
calidad y procesos administrativos en las mypes del sector comercial, distribuidoras
de gas en la ciudad de Pucallpa se relacionan como soporte para cumplir con la mision
de atender a la poblacion y satisfacer ininterrumpidamente, porque con el gas se realiza
la principal actividad de cada hogar como es la preparacién de los alimentos.

En el Capitulo I, se identifica el problema, sus objetivos y la justificacion de la
investigacion.

En el Capitulo Il, se cita la revision de la literatura, compuesta por los
antecedentes internacionales, nacionales, regionales y locales que seran confrontados
en la discusion, con los resultados de la aplicacion del instrumento, las bases tedricas
y el marco conceptual de la investigacion.

En el Capitulo 111, se presenta la hipétesis de la investigacion.

el Capitulo 1V, se describe la metodologia de la investigacion, su disefio, la



poblacion y la muestra, la operacionalizacion de variables, la técnica de recoleccion
de datos, la matriz de consistencia y el principio ético.

En el Capitulo V, se muestran los resultados de la investigacion, analisis y
propuesta de mejora.

En el Capitulo VI se presentan las conclusiones y recomendaciones
respectivamente.

Estamos seguros que este informe de investigacion cumple las exigencias y

rigor que la Universidad Uladech Catolica ha establecido.

2. Materiales y Métodos

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptiva, con
disefio no experimental, descriptivo y transversal. La poblacién esta conformada por
las mypes dedicadas al sector comercial, distribucidn de gas, ubicadas en la ciudad de
Pucallpa; sin embargo la muestra se realizo por conveniencia de la investigacion (3
mypes) determinando que el nimero de estos establecimientos se dedican a esta
especialidad. En la recoleccidn de datos se utilizo la técnica de encuesta y entrevista;
el instrumento fue el cuestionario, el cual estructurado por 17 preguntas. El analisis
de los datos se realiz6 con el programa de IBM SPSS STATISTICS, exclusivo para
estadistica e investigacion.

Esta investigacion esta enfocada por cuatro principios éticos que sirve como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas, y estos son, el principio de proteccidn a las personas, el de
beneficencia y no maleficencia, el de justicia, y el de integridad cientifica,

garantizando asi, su cuota de contribucién a la calidad educativa.



3 Resultados

A. De la gestion de calidad:

Tabla 1: ¢;Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 3 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 1: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

MEsi

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION:
Conforme a la filosofia de la mejora continua, es aplicada en el 100% de las mypes.

Por lo que se deduce la administracion se centra en satisfacer a sus clientes.

Tabla 2: ({ Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Liderazgo 2 66,7 66,7 66,7
Autoritario 1 33,3 33,3 100,0
Total 3 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.



Figura 2: ; Como se realiza el proceso de direccién de la empresa?

m Liderazgo
[ Avtoritario

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION:
Segun la investigacion el 66,7 % realiza el liderazgo como caracteristica del proceso
de direccidn teniendo en cuenta que es un conjunto de acciones y actividades que lleva

como realce atraer la perseverancia continua y en ello poder lograr lo propuesto.

Tabla 3: ; Como se da el proceso de control en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Desempefio 3 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 3: ¢ Como se da el proceso de control en la empresa?

[pesempeiio

Fuente: Tabla 16



DESCRIPCION:

Como parte de una estrategia gerencial, es a través del desempefio de las actividades
operativo-comerciales como se origina el proceso de control. Corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y

objetivos de las empresas.

4. Discusion

El andlisis de resultados se realiza con la confrontacion entre los resultados
obtenidos en la investigacion de trabajo de campo y el objetivo general, objetivos

especificos, hipbtesis general y la revision de literatura citada.

De la gestion de calidad:

Estos negocios se gestionan enfocados en la calidad, ya que reciben la
supervision de organismos gubernamentales que los supervisan para asegurar que la
distribucion y comercializacion de este combustible, se de en condiciones de seguridad
y calidad propiamente.

La investigacion que realiza Rodriguez, M.S. (2016), en su trabajo de
investigacion del tema “Disefio de un sistema de gestion en base a la norma ISO
9001:2008 para una organizacion que realiza la distribucion de gas natural por red de
ductos en el Pert”, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos; cuyo objetivo principal fue disefiar un sistema de
gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2008 para una organizacion que realiza
la distribucion de gas natural por red de ductos en el PerQ; concluye que las empresas
que participan de este rubro deben adoptar un sistema de gestion de calidad en el que

se involucre también al cliente.



Por su parte Fernandez, G.M. (2015), en su tesis: “Plan estratégico de la
empresa de distribucion gas natural Ban S.A. periodo 2008-2010”, enfatiza en la
importancia que representan los procesos administrativos en el proceso de planificar
los escenarios futuros, garantizando la efectividad de los resultados.

Estas mypes utilizan herramientas de calidad que se evidencia en los resultados
de la Tabla 4: ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?

La informacion recogida de las encuestas indica que el 100% tienen mision, vision,
valores y objetivos, y todo ello se ve reflejado en los ingresos y ganancias.

Tabla 5: ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Tabla 6: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Se encuentran enfocados en el cliente, con acciones contenidas en un plan
comercial.

Tabla 7: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Citamos a Dan Ciampa (1993) en su obra Calidad Total, Guia para su
implantacidon, nos dice que la Calidad Total, se puede definir de tres formas distintas;
la primera es describir el principio unificador que constituye la base de toda la
estrategia, la planificacion y la actividad en una empresa que adopte su filosofia. En
otras palabras, es la dedicacidn total al cliente. Una empresa con un objetivo de Calidad
Total firmemente establecido se dedica por entero a la satisfaccion del cliente en toda
forma posible.

Peter Drucker ha escrito que “el prop6sito de un negocio es crear y conservar
clientes”. La Calidad Total es el vehiculo mas poderoso a nuestra disposicion para
asegurarnos de que se siga lo sentenciado por Drucker.

De los procesos administrativos:



Tabla 8: ¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

Concorde a la encuesta de los microempresarios se afirma que el 66,7 utiliza el proceso
de planeacién en la empresa permite que la organizacion tome parte importante en la
formacion de su futuro, permitiendo emprender actividades y participar de ellas para
controlar su destino.

Tabla 9: ; Como se da el proceso de organizacion en la empresa?

La investigacion halla que el 33,3% es de forma verbal que realiza el proceso
de organizacion. Esta problematica sucede en mypes de pequefio tamafio porque sus
propietarios no lo consideran importante.

Tabla 10: ¢EIl organigrama esté publicado y es de conocimiento en la empresa?

Segln la encuesta de los microempresarios el 66,7 % no tiene presente el
organigrama otorgando el desconocimiento de las principales funciones y lineas de
autoridad de una empresa en un momento dado.

Tabla 11: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Segun la investigacion el 66, 7 se basa en analisis la toma de decisiones la cual
implica la evaluacion de una serie de condiciones y variables de un escenario, frente
al cual es necesario elegir una estrategia de intervencion.

Tabla 12: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

El desempefio segun las encuestas es de 100%en donde el control se hace
necesario por el ritmo de la actividad comercial de los negocios en la cual consiste en
medir y corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que los
hechos se ajusten a los planes y objetivos de las empresas.

Tabla 13: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

Segun las encuestas el 66,7 % cuenta con un mecanismo de control, que la



una buena supervision donde se desliza mas conocimientos, habilidad, sentido comin
y prevision que casi cualquier otra clase de trabajo. El éxito del supervisor en
el desempefio de  sus deberes determina el éxito o el fracaso de
los programas y objetivos de lo que se da acabo.

Tabla 14: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo
en su empresa?

Las apreciaciones de las microempresarias consideran que es eficaz (66,7%)
evaluando su nivel de planificacion, organizacion, direccion y control.

Tabla 15: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?

De acuerdo a las encuestas solo el 33,3% brinda un nivel de calidad siendo un factor

que deteriora en nivel de garantia de los productos para la empresa.

5.3  Propuesta de Mejora

El plan de mejora que se propone esta relacionado al Proceso de Control. La
propuesta se basa en una adaptacion de los autores Robbins y Coulter quienes refieren
deben darse los siguientes pasos:

Paso 1: Medicion: Para determinar lo que es el desempefio real, un gerente
debe primero obtener informacion al respecto. Por lo tanto, el primer paso en el control
es la medicion.

- ¢Coémo medimos? Los cuatro enfoques que los gerentes utilizan para medir

y reportar el desemperio real son las observaciones personales, los reportes
estadisticos, los reportes orales y los reportes escritos. La mayoria de los
gerentes utilizan una combinacion de estos enfoques.

- ¢Qué medimos? La mayoria de las actividades laborales se pueden expresar

en terminos cuantificables, pero cuando esto no es posible, los gerentes
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deben recurrir a mediciones subjetivas. Aunque estas medidas puedan tener
limitaciones, tenerlas es mejor que no contar con estandar alguno y no
Ilevar a cabo ningun tipo de control.

Paso 2: Comparacion. El paso de comparacién determina la variacion entre el
desempefio real y un estandar. Aun cuando se puede esperar alguna variacion en el
desempefio en todas las actividades, es critico determinar un rango de variacion
aceptable.

Paso 3: Toma de Acciones Administrativas. Los gerentes pueden elegir de
entre tres cursos de accion posibles: no hacer nada, corregir el desempefio real, o
revisar el estandar.

- Corregir el desempefio real. Dependiendo de cual sea el problema, un
gerente podria llevar a cabo diferentes acciones correctivas. Una decision
que debe tomar un gerente es la de tomar una accién correctiva inmediata,
la cual corrige los problemas en el momento para que el desemperio retorne
su curso, o utilizar una accion correctiva bésica, la cual analiza como y por
qué se desvio el desempefio antes de corregir la fuente de la desviacion.

- Revisar el estandar. En algunos casos, la varianza puede ser el resultado de
un estandar poco realista, una meta muy baja o muy alta. En este caso, el

estandar, no el desempefio, necesita una accion correctiva.

5. Conclusiones
» De acuerdo al objetivo general, la relacion de la gestion de las mypes del sector
comercial, distribuidora de gas y los procesos administrativos es estratégica

para el cumplimiento de sus operaciones.



» De acuerdo a los objetivos especificos la gestion en 66,7% de mypes de la
muestra cumple con ser formal porque tiene implementado y realiza
seguimiento a sus procesos administrativos que le brindan soporte e
informacion para la toma de decisiones.

» El nivel de conocimiento de la gerencia respecto a herramientas de gestion es
evidenciado en la calidad de sus operaciones, porque se realiza en aplicacion a

los principios de calidad.

Recomendaciones

Establecer plan de accion para mejorar y/o disefiar nuevos mecanismos de

control en la gestion.

» Se debe priorizar un disefio de alertas, para detectar situaciones que alejen el

curso de la empresa respecto a lo planificado.

» El liderazgo debe enfocarse en integrar al colaborador. EI organigrama debe

ser claro y publicado.

Implementar a todo nivel, la metodologia Kaisen de mejora continua.
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RESUMEN
El presente informe de tesis tiene por objetivo determinar la Gestion de Calidad y

Eficacia en los Procesos Administrativos de las mypes del sector comercial, rubro
renta de grass sintético, de la ciudad de Pucallpa, afio 2019. La metodologia de
investigacion se caracterizO por ser mixta, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, transversal y descriptiva. En la investigacion se utilizd como
instrumento un cuestionario de 17 preguntas que se aplicé a los microempresarios del
rubro con la técnica de encuesta, encontrando que se caracterizan por ser adultos (de
31 a 40 anos) (44,4%). También se hallo que la gestion de estas mypes esta enfocada
en el cliente por el interés de atraerlos al negocio y lograr su preferencia, sin embargo,
esta carece de técnicas comerciales y el uso de herramientas de gestion. Respecto a los
procesos administrativos, estos no estan organizados o no existen; solo el 22,2% se
preocupa por revisar su planificacion y tienen un manual de organizacion y funciones
precario; no existe el habito de tomar decisiones gerenciales de acuerdo a datos o
informaciones formales y el proceso de control en el 55,0% de las mypes encuestadas
se realiza de manera improvisada. Esta situacion, aunada a un estilo gerencial
autdcrata, es por un desconocimiento de gestion empresarial y del impacto que
tuvieran los procesos administrativos. En conclusion, la administracion es préctica la
cual conlleva al riesgo de perder posicion en el mercado y la inversion realizada.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, mejora continua.



ABSTRACT

The objective of this thesis report was to determine the Quality Management and
Efficiency in the Administrative Processes of the mypes of the commercial sector,
synthetic grass income item, of the city of Pucallpa, year 2019. The research
methodology was characterized by being mixed, descriptive level and non-
experimental design, transverse and descriptive. The research instrument used was a
questionnaire of 17 questions that was applied to microentrepreneurs of the area with
the survey technique, finding that they are characterized by being adults (31 to 40
years) (44.4%). It was also found that the management of these mypes is focused on
the client for the interest of attracting them to the business and achieve their preference,
however, this lacks commercial techniques and the use of management tools. With
respect to administrative processes, these are not organized or do not exist; only 22.2%
are concerned about reviewing their planning and have a precarious manual of
organization and functions; there is no habit of making managerial decisions according
to data or formal information and the control process in 55.0% of the mypes surveyed
is carried out in an improvised manner. This situation, combined with an autocrat
managerial style, is due to a lack of knowledge of business management and the impact
that administrative processes had. In conclusion, administration is practical, which
entails the risk of losing market position and investment.

Keywords: Quality management, administrative processes, continuous improvement.

1. Introduccion

El presente informe es un trabajo de investigacion que se enfoca en identificar
la relacion que existe entre los procesos administrativos y la gestion de calidad de las
mypes del sector comercial, renta de cancha de grass sintético para conocer qué
factores inciden en la eficacia y admitan desarrollar un sistema de gestion éptimo en
estas microempresas del sector comercial que incluye una serie de procesos operativos
que son requeridos por sus clientes. El conocimiento y aplicacion de las herramientas

de administracion por parte de los microempresarios responsables de administrar y



gestionar son el soporte a las acciones orientadas hacia la mejora continua.

Las exigencias de los clientes respecto a la calidad de los productos y servicios
son cada vez mayores, asimismo el mercado exige a las mypes ser bastante competitivo
en temas de costos, por lo cual un elemento diferenciador, sera el analizar la mejora
en los procesos administrativos y eliminar todo lo que no genera valor, como por
ejemplo monitorear los subprocesos mediante graficos de control, e identificar y

eliminar las causas con la finalidad de cada vez mas automatizar los procesos.

La investigacion tuvo como espacio geografico la ciudad de Pucallpa, la que
por su extension y crecimiento audaz en los ultimos cinco afios y aumento de su
poblacién ha conformado un mercado atractivo para las inversiones con la instalacion
de diversos negocios, siendo las canchas de grass sintético preferidas por la
caracterizacion de modernidad de sus instalaciones, gran impacto en el cliente amante
del deporte y su rapida instalacion en diversos barrios de la ciudad.

La investigacion consta de seis capitulos en los que se establece las distintas

tematicas:

Capitulo I.- Introduccion, identificacion del problema, determinacion de
objetivos y justificacion.

Capitulo 11.- Se citaron antecedentes internacionales, nacionales y regionales y
locales, donde recabamos informacidn relevante acerca de gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos.

Capitulo 111.- Establecimiento de Hipotesis.

Capitulo 1V.- Referido a la metodologia que se utilizd en la investigacion



utilizando técnicas e instrumentos.

Capitulo V.- Referida a los resultados de la investigacion, interpretacion y
analisis.

Capitulo VI. - Conclusiones y recomendaciones.

2. Materiales y Métodos

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptiva, con
disefio no experimental, descriptivo y transversal. La poblacion de las mypes del
sector comercial, renta de cancha de grass sintético, ubicados en la ciudad de
Pucallpa; fue necesario definir preliminarmente las fuentes a consultar, sin embargo
la muestra se realizo por conveniencia para la investigacion, se tomd la decision de
tomar como muestra al 100,0% de la poblacion de las mypes del sector comercial,
renta de cancha de grass sintético. En la recoleccidn de datos se utilizo la técnica de
encuesta, observacion, revision documental, visita de campo y entrevista; el
instrumento fue el cuestionario, el cual estructurado por 17 preguntas. El anélisis de
los datos se realiz6 con el programa de Excel provenientes de la investigacion,
exclusivo para estadistica e investigacion.

Esta investigacion esta enfocada por cuatro principios éticos que sirve como
justificacion basica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas, y estos son, el principio de proteccion a las personas, el de
beneficencia y no maleficencia, el de justicia, y el de integridad cientifica,

garantizando asi, su cuota de contribucion a la calidad educativa.



3. Resultados

De la gestion de calidad:

Tabla 16: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 7 77,8 77,8 77,8
No 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion

Figura 4: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

T T
Si No

¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION:
Los microempresarios quienes tienen enfoque en el cliente buscan mantener sus

instalaciones implementadas y operativas, procurando un buen nivel de servicio para

captar la preferencia de su publico objetivo. Asi aplican la metodologia de la mejora

continua, aunque como concepto y/o filosofia no es conocido.
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Figura 5: ¢ Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en

su empresa?

60

40

Porcentaje

20

T
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iComo considera el resultado del soporte del proceso
administrativo en su empresa?

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:

Los propios microempresarios consideran como respuesta a esta interrogante que la
practica de los procesos administrativos en sus negocios es muy limitado o no se realizan.
Consideran gue requieren capacitacion porque desean que su negocio se mantenga en el

mercado para no perder la inversion que han realizado.

4. Discusion

Finalizada la investigacion, respondemos nuestra pregunta de problema principal:

¢Se administra las mypes del rubro de renta de cancha de grass sintético en la
ciudad de Pucallpa con una gestion basada en la calidad y soporte eficaz en los procesos
administrativos?. Los resultados indican que solo el 22,2% de las mypes se administran
adecuadamente, orientados a alcanzar sus objetivos comerciales segun lo planificado.
Esta apreciacion, alcanza a nuestro objetivo general, el cual tuvo como propésito
identificar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos de las mypes del sector comercial, renta de cancha de grass sintético,
ciudad de Pucallpa, afio 2019, la que se demuestra cuando una mype se gestiona con procesos

19



administrativos ejecutados con el propésito de lograr la mision y visién de la organizacién,
logrando por lo tanto un impacto positivo en la gestion; tal como lo dice Harrington (1993), que
indica que “mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable.”.

Por su parte, Arévalo P. (2017), nos demuestra las ventajas del soporte de un
proceso administrativo en una organizacion, en su tesis: “Gestion administrativa y calidad
de procesos del area de infraestructura de la Municipalidad Distrital de Morales, 2017,
donde el estricto cumplimiento de acciones de planificacion, organizacién, ejecucion y
control, por parte de los colaboradores satisfacen la direccién y planificacion de las
actividades, encontrando sostenibilidad de sus funciones y responsabilidades en el
Manual de Organizacion y funciones (MOF) y la comunicacion entre directivos.

Por otra parte, respecto a la descripcion de cémo se ejecutan los procesos
administrativos de las mypes del sector comercial, renta de cancha de Grass sintético y
determinar su impacto la gestion, estos son practicamente inexistentes en las mypes. Sus
microempresarios desconocen de queé tipo de herramientas de gestion existen, dirigiendo
la administracion solo a procesos corrientes, como el control de caja por ingreso de ventas
y el proceso de reposicion de mercaderias para vender.

Los procesos criticos como el mantenimiento no estan difundidos, producto de ello se
evidencia deterioro prematuro, pudiendo acompafar del uso de indicadores.

Respecto a la gestion del negocio, existe una orientacion al cliente, pero esta no esta
tampoco soportada de procesos comerciales establecido. Alvarez, N. & Calderén, M.
(2015), en su tesis: “Plan de negocio para la creacion de un complejo de canchas sintéticas
en el Municipio de Samaniego afio 20147, para optar el titulo profesional de
Administracion de Empresas en la Universidad de Narifio (Colombia), indica que lo que

mas influye en estos negocios es la calidad de servicio e instalaciones adecuadas y
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propicias para la practica deportiva, pero sin procesos de soporte estos no son sostenibles.
Un aspecto interesante en la investigacion ha sido la constitucion empresarial de estas
mypes, encontrando que la mayoria son Empresas Individuales de Responsabilidad
Limitada. Es decir, tienen un Gnico propietario y segun Chiluisa, A.E. (2009), en su tesis:
“Estudio de factibilidad para la creacion de una empresa que preste el servicio de alquiler
de canchas de futbol césped sintético en la ciudad Quitumbe (Ecuador), representa tener
un mejor control de la misma para que la direccién no fluya entre mas personas y la
inversidn se recupere en menos tiempo.

Consideramos como conclusion, que la falta de conocimiento gerencial sigue restando
eficacia a las mypes; al respecto la investigacion de Reatégui, N. & Paredes, M. (2016),
en su tesis: “Capacitacion empresarial y su incidencia en la Gestion Administrativa de la
Empresa American Metal S.A.C. del Distrito de Calleria, Pucallpa, 2016, nos resalta el
impacto que tiene la capacitacién empresarial en la gestion y sus procesos administrativos
para el alcance del desarrollo de la empresa, situacion contraria al habito de
administracion practica de nuestro microempresarios de las mypes en estudio, realidad

que rechaza nuestra hipotesis.

5. Conclusiones

La investigacion concluye respondiendo de acuerdo a la problemética y objetivos
de investigacion que nos propusimos:

Evidentemente, la gestion de las mypes del sector comercial, renta de cancha de
grass sintético de nuestra ciudad, demuestran que la administracién que realizan los
microempresarios no es correcta porque carece de procesos administrativos, por el
contrario, la administracién es practica enfocada Unicamente en las ventas sin el soporte

de una gestion de calidad.
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Por lo tanto, no se podria referir a que los procesos administrativos sean eficaces,
porque aquellas mypes del rubro que han asemejado su practica, carecen de seguimiento
y retroalimentacion, no representando soporte alguno.

Las mypes de renta de canchas de grass sintético, no aplican herramientas de
gestion, solo dos segin la investigacion, procuran sostener una gestion técnica y
organizada y han establecido algunos controles para atender mejor a sus clientes, siendo
el enfoque en el cliente, la vision que mas caracteriza a los microempresarios pero restan
interés al aspecto tecnico de la administracion de empresas.

El control es un proceso débil. La investigacion evidencio falta de mantenimiento
de las instalaciones como bafios, techos y el propio grass, justamente por falta de planes

de mantenimiento y una direccion que desconoce de gestion.

Recomendaciones

Al final de la investigacion, planteamos las siguientes recomendaciones:

- Planificar: identificar todo aspectos que valora el cliente, planificar para
satisfacerlos y realizar el seguimiento respectivo, mediante un plan de mejora
continua.

- Difundir los propositos del trabajo en equipo, para establecer una mejor relacion
entre la empresa y sus proveedores y la empresa con sus colaboradores. Esta
estrategia contribuira a mejorar el negocio.

- Los microempresarios deben participar de capacitaciones en gerencia, como plan

de mejora de la direccion.
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Se sugiere acompariar la gestion con la implementacion de nuevos controles para
asegurar el cumplimiento de lo planificados y segun el nivel de desempefio

esperado en todos los procesos administrativos y operativos.
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RESUMEN

La realizacion de esta investigacion fue para determinar la gestion bajo el enfoque de
atencidn al cliente en las mypes del sector financiero, Cooperativas de Ahorro y Crédito,
distrito de Calleria, afio 2018. Para su desarrollo, la metodologia de investigacion fue tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental, transversal y descriptiva. En el
trabajo de campo se utilizd una encuesta con 19 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: edad del gerente, jovenes en el rango de edad “de 29 a 39 anos” (50,0%);
género masculino y nivel de instruccion “universitaria”. Respecto a la cooperativa: el
66,7% tiene presencia en el mercado “de 7 afios a mas” y emplea “de 9 a mas
colaboradores”. Se gerencian promoviendo la mejora continua (66,7%) y segun la vision,
mision y valores. El uso de herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo
empresarial es de aplicacion en todas las cooperativas. Respecto a Atencion del Cliente:
el 66,7% tiene un panorama claro del comportamiento del mercado y las necesidades del
cliente; sin embargo, solo el 50,0% de las gerencias se involucra en los protocolos de
atencion al cliente, a fin de involucrar a toda la organizacion. Asi mismo, se han realizado
inversiones en aplicaciones informaticas para satisfaccion de cliente. Las cooperativas
cuentan con un servicio de post venta (66,7%) y existe procedimiento para atender
reclamos y sugerencias de los clientes. Cuentan con plan de capacitacion a su personal

enfocados en sus clientes. Finalmente, las cooperativas han experimentado favorables
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resultados en cuanto a Su prestacion por un mejor servicio: “mejor imagen
p p 1) 1) gen y

posicionamiento” e “incremento de colocaciones”.

Palabras clave: Gestidn de calidad, atencion al cliente, financiero, cooperativas de ahorro

y crédito.
ABSTRACT

The realization of this research was to determine the management under the focus of
customer service in the mypes of the financial sector, Savings and Credit Cooperatives,
district of Calleria, 2018. For its development, the research methodology was quantitative,
level descriptive, non-experimental, transversal and descriptive design. In the fieldwork
a questionnaire with 19 questions was used, obtaining the following results: age of the
manager, young people in the age range "of 29 to 39 years" (50.0%); male gender and
"university" level of education. Regarding the cooperative: 66.7% have a presence in the
market "from 7 years to more"” and employ "9 to more collaborators”. They are managed
promoting continuous improvement (66.7%) and according to the vision, mission and
values. The use of tools to monitor business growth and development is applicable in all
cooperatives. Regarding Customer Service: 66.7% have a clear picture of market behavior
and customer needs; however, only 50.0% of the managements are involved in customer
service protocols, in order to involve the entire organization. Likewise, investments have
been made in computer applications for customer satisfaction. Cooperatives have a post-
sale service (66.7%) and there is a procedure for dealing with complaints and suggestions
from customers. They have a training plan for their staff focused on their clients. Finally,
the cooperatives have experienced favorable results in terms of their provision for a better
service: "better image and positioning™ and "increase in placements".

Keywords: Quality management, customer service, financial, savings and credit

cooperatives.

1. Introduccion

El actual contexto de corrupcion en nuestro pais en distintas estancias del estado
y la actividad politica ha puesto en alarma a todo el sistema de control, a fin de investigar

los actos ilicitos que podrian estar financiando estos sucesos y que tuvieran como
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fachadas -a modo de lavado de activos- a las Cooperativas.

Es por eso que recientemente se ha promulgado la Ley 30822 que oficializa la
supervision de la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) a las cooperativas de ahorro
y crédito en vista de su gran poblacion en el pais cerca de 1245 entidades.

Las cooperativas de ahorro y crédito son asociaciones sin fines de lucro y apoyo
a los asociados, es una alternativa de financiamiento para actividades de desarrollo
comunal.

Nuestra investigacion se dirigio por el aspecto de formalizacidn, gestion con
herramientas de calidad y enfoque en atencidon al cliente, temas muy importantes que
tienen que estar presentes en las empresas modernas y que tienen como propdsito mejorar
el nivel de gestion y por consiguiente sostener la rentabilidad de las mismas.

Como parte de las conclusiones que se detallan en el acépite correspondiente
podemos sintetizar de manera general que las mypes de este sector en un 66,7% se
gestionan bajo los preceptos de la calidad de gestion y enfocados en el servicio al asociado
y clientes.

Finalmente, dos cooperativas se encuentran en proceso de posicionamiento en el
distrito de Calleria y se recomienda que mediante un plan de accién adopten un sistema

de gestion de calidad que garantice operaciones confiables y servicio sostenible.

2. Materiales y Métodos

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel desccriptivo,
con disefio no experimental, descriptivo y tranversal. La poblacion esta constituida por 6
micros y pequefias del sector financiero, rubro cooperativas de ahorro y crédito empresas
por que operan segun la informacion proporcionada por la que eecutan en el distrito de

Calleria, segun la informacion proporcionada por la Municipalidad Provincial de Coronel
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Portilloy SUNAT, siendo el tamafio de la poblacion de seis cooperativas, no fue necesario
utilizar instrumento de muestreo estadistico. En las técnicas se realizo el uso de la
encuesta y entrevista ; el instrumento utilizado fue el cuestionario , el cual esta
conformado por 19 preguntas.El analisis de los datos se realizo con el programa IBM
SPSS STATISTICS version 24, exclusivo para estadistica e investigacion.

En el presente informe se aplico los principios fundamentales y universales de la
ética de la informacién con la efectividad con la que estas logran crear o capitalizar
oportunidades en el mercado. Para hacer esto posible, se requiere en primera instancia,
de un esquema coherente y articulado de objetivos, estrategias y procesos que permita
asegurar el cumplimiento de los propositos institucionales, definidos a partir de la
correspondencia entre las expectativas del curso desarrollado de gestion de finanzas y las

competencias de la empresa

3. Resultados

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido La promueve 4 66,7 66,7 66,7
No practica 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de las mypes del sector financiero, Cooperativas de Ahorro y
Crédito.
INTERPRETACION:
Estos datos nos muestran que el 66,67% de las mypes del sector financiero esta
comprometida con una gestion de calidad.
A. De la atencion al cliente

¢Lagerencia propiciay lidera una experiencia agradable de atencion
al cliente?
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Se involucra 3 50,0 50,0 50,0
Es delegada 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de las mypes del sector financiero, Cooperativas de Ahorro y

Crédito.

¢iLa gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al cliente?

40

w

Porcentaje

5]
=]

T T
Se involucra Es delegada

iLa gerencia propicia y lidera una experiencia agradable
de atencion al cliente?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION:

Los datos recogidos de la investigacion nos muestran que el 50% de los gerentes de las
mypes del sector en estudio, se involucran en los protocolos de atencion al cliente,

liderando junto con su organizacion una experiencia positiva de servicio

4. Discusion
Las cooperativas son empresas del sistema financiero que constituyen una opcion

para la comunidad y se basan en la confianza y sentido de pertenencia entre sus asociados
sin olvidar sobre todo su esencia o espiritu cooperativo.

Esta afirmacion y trascendencia de las cooperativas se tratan en la tesis de Corral,
V.; Marshall, C.; Romero, S. (Argentina- 2006), denominada “Cooperativas Agrarias en
Argentina”. Concluyendo que el espiritu cooperativo sinérgico de estas entidades, se

mantienen con la comunidad en la cual acttan y por ello se mantienen vivos y contindan
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desarrollandose, pasando de una generacion a la siguiente con la misma fuerza con la que
los conformaron sus asociados.

a) Datos del Gerente

¢ Cual es la edad del Gerente?

ANALISIS: El 50% de los microempresarios del sector financiero, cooperativas de
ahorro y crédito, son jovenes adultos, cuyo rango de edad esta entre 29 a 39 afios.

¢, Cual es el Sexo del Gerente?

El 100% de los microempresarios del sector en financiero, es gerenciado por el sexo
masculino.

¢ Cual es el nivel de instruccién del Gerente?

El resultado de la muestra indica que el 100% de gerentes refieren nivel universitario, lo
cual indica una alta capacidad de gestion en el sector financiero, cooperativas de ahorro
y crédito.

b) De la gestion de la cooperativa

¢ Cuéntos afios tiene presencia la cooperativa en el mercado?

La muestra indica que el 66,67% tienen 7 afios a mas funcionando en el mercado y el
33,33% de 4 a 6 afos, esto indica que el sector financiero va en crecimiento.

¢,Cuantos colaboradores tiene la cooperativa?

El resultado de la muestra nos indica que el 33,33% de cooperativas cuentan “de 5 a 8
colaboradores” y el 66,67% “de 9 a mas colaboradores”.

¢La gerencia estd comprometida con la calidad?

El 66,67% de las mypes del sector financiero estd comprometida y practica una gestion
de calidad.

¢ Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?
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Las cooperativas encuestadas respondieron que llevan la gerencia teniendo en cuenta la
misién, visién y valores de la empresa, sin olvidar objetivo principal de la organizacion.
¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo
empresarial?

El 100% de la poblacién encuestada respondieron, que para ganar en eficacia y
productividad, es indispensable utilizar herramientas y técnicas para monitorear el
crecimiento y desarrollo empresarial, estos sistemas facilitan el control y actividades de
la empresa.

Asi se sustenta en la tesis de Huaytalla, F.; Pariona, J. (Ayacucho- 2014),
denominada “Gestion empresarial y crecimiento de las cooperativas de ahorro y crédito
de ahorro y crédito en la ciudad de Ayacucho”. Cuyo objetivo fue determinar el efecto
de la gestion empresarial en el crecimiento de las cooperativas de ahorro y crédito de
ahorro y crédito de Santa Maria Magdalena y San Cristobal de la ciudad Ayacucho, 2005-
2010.

Se concluye que la gestion en tecnologia crediticia afecta positivamente en los ingresos
financieros de las cooperativas de Ahorro y Crédito, a través de la sistematizacion por los
software financieros y los software moderno principalmente, las cuales se representa en
valores monetarios, teniendo en cuenta el uso del factor humano, tecnologia crediticia y
estrategia de publicidad, la cual muestra un resultado como eficiente gestion empresarial
tanto en factor humano, tecnologia crediticia y la estrategia de promocién, que ha
permitido crecer de manera sostenida el mercado financiero a través de la administracion,
colocacion y captacion de los recursos financieros en la ciudad de Ayacucho periodo

2005-2010.
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¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades del
cliente?
En base al andlisis de las encuestas los gerentes de las mypes del sector financiero,
cooperativas de ahorro comprenden que la mejor forma de satisfacer las necesidades de
los clientes es conociendo su comportamiento en el mercado, representando un 100%.
¢ Conoce las tendencias del consumidor a futuro?
En el analisis 66,67 % de las mypes del sector financiero esta actualizada con las Gltimas
tendencias del consumidor a futuro y nos muestra también que un 33,33 % no esta
invirtiendo en prepararse para el futuro.
C) De la atencion al cliente
¢La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencidn al cliente?
Los datos recogidos de la investigacion nos muestran que el 50% de los gerentes de las
mypes del sector en estudio, se involucran en los protocolos de atencion al cliente,
liderando junto con su organizacion una experiencia positiva de servicio.
Calzada, M. (Huénuco- 2017), en su tesis “La ética profesional y la calidad de
servicio en la cooperativa de ahorro y crédito Sefior de los Milagros Huanuco - 2017”.
Se determina de qué manera la ética profesional y la moral se relaciona con la
calidad de servicio de la cooperativa de ahorro y crédito “SENOR DE LOS MILAGROS”
Huénuco 2017. Al final de la investigacion se concluye que la ética profesional, la
deontologia, y la moral se relacionan con la calidad de servicio de la cooperativa de
ahorro y crédito “SENOR DE LOS MILAGROS” - sede Huanuco 2017.

¢La gerencia ha invertido en aplicaciones informaticas para atencion al cliente?
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El 66.67% de las cooperativas encuestadas respondieron haber invertido en aplicaciones
informaticas que le permiten agilizar sus procesos de servicio al cliente, a diferencia del
33,33%. que no posee ninguna.

¢Laempresa cuenta con un servicio de post venta?

Vemos el resultado de las encuestas en la figura 15, las mypes del sector financiero,
cooperativa de ahorro y crédito poseen un servicio de post venta, garantizando de esta
manera tener clientes recurrentes y que cumplan sus expectativas, representando un
66.67%.

¢Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los clientes?
Segun los datos obtenidos de la investigacion, el 66,67% de las mypes cuentan con
procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los clientes.

Calderdn N. (2002). Nos dice que “el servicio de atencion al cliente es el conjunto de
actividades que se interrelacionan, con el fin de que el cliente termine satisfecho con el
servicio o producto que se le brinda. Un buen servicio al cliente puede llegar al éxito de
la empresa para las ventas mas poderosos y asi generar clientes fieles a la organizacion,
atraer un nuevo cliente es un gran reto para las empresas por lo que las compafiias han
optado por poner mecanismos adecuados y establecidos sobre mejores tratos y servicio
al usuario.”

¢ Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

El 100% de los microempresarios del sector financiero, cooperativa de ahorro y crédito,
estan seguros y afirman no tener ningin impedimento para brindar una mejor atencion al
cliente.

¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?
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Méas de la tercera parte 83.33% de los microempresarios del sector financiero,
cooperativas de ahorro y crédito, capacitan a su personal, siendo el capital humano el
recurso mas importante de la organizacion.

¢Brindar la mejor experiencia de atencién al cliente que ventajas reditla a la
empresa?

Los resultados indican que el 33,33% trae beneficios de “incremento de colocaciones”;
33,33% “mejora la imagen y posicionamiento”; 16,7% “gana la confianza”.
¢ Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?
En base a las encuestas y como podemos ver en la figura 20, las mypes del sector
financiero, cooperativa de ahorro y crédito realizan permanentemente la medicion de
satisfaccion al cliente, como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de
calidad, representando un 50%.
¢Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?
La mitad (50%) de los microempresarios del sector financiero, cooperativas de ahorro y
crédito, utilizan a la radio como medio de comunicacién para llegar al cliente, como
muestra la figura 21.

Finalmente, respecto a las expectativas de la investigacion tenemos:

Enunciado del Problema

¢El cumplimiento de los aspectos de formalizacion y adopcién de una gestion
basado en la calidad, mejoraria la imagen de las Cooperativas como entidades de
servicio financiero y calidad de servicio a sus asociados?

En efecto, la investigacién afirma que las cooperativas que se conducen bajo la
metodologia de la mejora continua y gestion de calidad, brindan una imagen de confianza
a sus clientes y asociados.

Objetivo General
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Comprobar en las microempresas del sector empresarial, cooperativas de ahorro
y crédito, del distrito de Calleria, afio 2018 la gestion con herramientas de calidad y
orientacion a calidad en servicio al cliente.

Al finalizar la investigacion se comprueba que 4 de las 6 cooperativas operativas
en el distrito de Calleria si se gestionan con el uso de herramientas de calidad y enfocadas

en servicio al cliente.

5. Conclusiones

- Los gerentes del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito, son jovenes
adultos, cuyo rango de edad esta entre 29 a 39 afios, de sexo masculino y formacion
universitaria.

- Cuatro cooperativas tienen presencia en el mercado superior a los 7 afios y 2 “de 4 a
6 afios”.

- Estan comprometidas con la calidad de gestion y mejora continua.

- EI'100,0% utilizan herramientas de seguimiento a su gestion como entidad.

- Las cooperativas conocen el comportamiento del mercado, sin embargo solo 4
cooperativas estan mejor enteradas de las tendencias del mercado financiero.

- Sin embargo, no todas las gerencias estan involucradas en dirigir un papel protagénico
de atencion al cliente.

- El 66,7% de las cooperativas encuestadas respondieron haber invertido en
aplicaciones informaticas que le permiten agilizar sus procesos de servicio al cliente,

- Un sector de cooperativas carece de procedimientos de atencion a sugerencias y
reclamos y area de post venta, como soporte al cliente.

- No todas las mypes realizan medicion de satisfaccion al cliente.
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6. Recomendaciones

- Existen cooperativas que son nuevas en el mercado y requieren integrar en su gestion
un sistema de calidad, como soporte para mejorar el servicio y mantener un
comportamiento estable y competitivo frente a las fluctuaciones en el comportamiento
del mercado.

- La gerencia debe buscar un mecanismo para involucrase en las acciones de atencién
al cliente.

- Como parte del desarrollo de la entidad, las cooperativas deben hacer uso de la oferta
tecnologica que le permiten agilizar sus procesos para brindar mejor servicio al
cliente.

- Como parte de una cultura de servicio, las cooperativas deben disefiar un
procedimiento y extenderlo a todos sus integrantes, respecto al tratamiento de
atencion a sugerencias y reclamos y la visibilidad de un area de post venta, como

soporte al cliente.
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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de la
Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro
ferreterias, claster Jr. de Junio, distrito de Calleria, afio 2017. Se desarrollo bajo la
metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional - no experimental,
donde se aplico un cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de la técnica de
encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor: Edad, estan en los
rangos de 29 a 39 afios (30,8%) y de 40 a 49 afios (34,6%); predomina el género masculino
(69.2%); en formacion destaca “empirico” (53.8%). Respecto a la empresa: 76,9% de las
mypes encuestadas estan formalizadas; el principal interés de formalizarse es el “acceso
a créditos de la banca”. La mayoria son mypes jovenes de 1 a 3 afios (42,3%) y con poco
personal, pero solo el 23.1% registrd a sus trabajadores en planilla. Respecto a la gestion
y atencion al cliente: el 30.8% no tiene plan de negocios; 76,9% no definid su mision,
vision y valores; en consecuencia 46,2% no evidencia una gestion de atencion al cliente;
61.5% no cuenta con local propio y en 46.2% sus instalaciones no facilitan un buen
servicio. Un 80,8% no capacitan al personal ni promueven una cultura de buen servicio
(53,8%); tampoco recoge sugerencias ni reclamos del cliente (73.1%). Finalmente, los
microempresarios (61.5%) indican que su personal no tiene actitud de servicio: 53.8% de
ellos, no desea capacitarlos.

Palabras clave: Gestion de Calidad, atencion en el cliente, servicio.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation has been to determine the Quality
Management under the focus of customer service in the mypes of the commercial sector,
hardware stores, Jr. cluster of June, district of Calleria, year 2017. It was developed under
the methodology of investigation of the descriptive - correlational - non experimental
type, where a structured questionnaire of 24 questions was applied through the survey
technique, obtaining as results: Regarding the entrepreneur: Age, they are in the ranges
of 29 to 39 years (30, 8%) and from 40 to 49 years (34.6%); the male gender predominates
(69.2%); in training highlights "empirical” (53.8%). Regarding the company: 76.9% of
the surveyed mypes are formalized; The main interest to be formalized is the "access to
bank credits". The majority are young mypes from 1 to 3 years old (42.3%) and with few
personnel, but only 23.1% registered their workers in payroll. Regarding the management
and customer service: 30.8% do not have a business plan; 76.9% did not define its
mission, vision and values; as a result, 46.2% does not show a customer service
management; 61.5% do not have their own premises and in 46.2% their facilities do not
provide a good service. 80.8% do not train staff or promote a culture of good service
(53.8%); nor does it collect suggestions or claims from the client (73.1%). Finally,
microentrepreneurs (61.5%) indicate that their staff does not have a service attitude:
53.8% of them do not want to train them.

Keywords: Quality Management, customer service, service.

1. Introduccion

En este tiempo, la funcion que llevan a cabo las micro y pequefias empresas ferreteras es
de indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de
empleo, sino también considerando su participacion en el desarrollo socioeconémico de
las zonas en donde se ubican. Los pequefios negocios son considerados como la fuerza
impulsora del crecimiento econémico, la generacion de empleo y la reduccién de la

pobreza. En términos econdmicos, cuando un empresario de la micro o pequefia empresa
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crece, genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra. Ademas, sus ventas se
incrementan, logra mayores beneficios, lo cual contribuye en mayor medida, a la
formacion del producto bruto interno en un pais.

El presente informe final de investigacion se desarroll6 mediante el método
descriptivo, correlacional y no experimental sobre el tema de la gestién de calidad bajo
un enfoque de atencién al cliente en las mypes del sector comercial, rubro ferreterias,
claster Jr. 7 de Junio del distrito de Calleria, afio 2017 donde se halla que existe
desconocimiento sobre modelos de gestion de calidad y servicio de calidad; elementos
claves para que una organizacion pueda desarrollarse y aprovechar las oportunidades de
mejora que puede identificar de su relacion con el cliente.

Cuando tenemos una necesidad de adquirir un producto de ferreteria, lo primero
que pensamos es adquirirlo a mejor precio y de buena calidad, con un buen manejo de
servicio de atencion, el cliente se dispone a preguntar sobre el producto que necesita y la
forma como atiende y tratan a los clientes los vendedores que tampoco reciben
capacitacion sobre servicio de calidad hacia el cliente, por lo tanto estan desalifiados, con
un lenguaje no apropiado, este es uno de los factores que pueden ser determinantes a la
hora de vender o no vender. El negocio perdi6 una venta y posiblemente un cliente
también. Y no olvidemos que un cliente satisfecho es el mejor comercial para una
empresa, un cliente insatisfecho el peor enemigo para dicha empresa.

Una de las principales conclusiones de nuestra investigacion es que tanto el

microempresario como su personal, tiene escasa actitud por brindar un buen servicio.

La actual forma de relacionarse con el cliente es inmediatista y no fortalece una

relacion duradera y de colaboracion.
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2. Materiales y Metodos

La metodologia de investigacion fue de tipo mixta, es decir cuantitativa y cualitativa;
teniendo como nivel descriptivo y de disefio no experimental — correcional, transversal y
descriptiva. Por otro lado, la poblacion esta conformada por las mypes del sector
comercial rubro ferreterias. proporcionada por la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, siendo la muestra se determina en 30 mypes. En las técnicas se hizo uso de la
encuesta y entrevista; el instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual esta conformado
por 17 preguntas. El analisis de los datos se realiz6 con el programa de IBM SPSS
STATISTICS version 22 , exclusivo para estadistica e investigacion.

En el presente informe se aplico los principios fundamentales y universales de la ética en

la investigacion, garantizando asi su cuota de contribucion a la calidad universitaria.

3. Resultados

C: DE LA GESTION Y ATENCION AL CLIENTE

TABLA 21

¢Evidencia una gestion de atencién al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 11 42,3 42,3 42,3
No 12 46,2 46,2 88,5
Por implementar 3 115 115 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de Encuesta.
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GRAFICO 14

iEvidencia una gestion de atencion al cliente?

Fuente: Gréfica segin Tabla 19

LECTURA: De acuerdo al trabajo de campo, 46,2% de las mypes “No” evidencia
una gestion de atencion al cliente, mientras que el 42,3% “Si”, y 11,5% tiene un relativo

interés en implementar pero en el momento tampoco la practica.

TABLA 28

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |[Porcentaje valido acumulado

Valido  Si 7 26,9 26,9 26,9
No 19 73,1 73,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Tabulacion de Encuesta.
GRAFICO 21

iRecoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?

Fuente: Grafica segun Tabla 26
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LECTURA: El 73,1% “No” recoge sugerencias ni reclamos del cliente, mientras

que el 26,9% “Si” considera 1til para mejorar su nivel de servicio.

4. Discusion

Relacionaremos los resultados obtenidos en la investigacion, y responderemos las
preguntas que estan tanto de los objetivos, marco tedrico e hipdtesis.
A. DATOS GENERALES

De acuerdo a la siguiente pregunta ¢edad del emprendedor? Los emprendedores
en su mayoria estan en el rango de 40 a 49 afios de edad con el (34,6%), de 29 a 39 afios

30,8%, de 50 afios a mas con el 19,2%, mientras que el 15,4% de 18 a 28 afios de edad.

De esta manera tambien, los resultados indican que un (69,2%) de los

microempresarios encuestados son del género Masculino. Un 30,8% Femenino.

Respecto al ¢Grado de instruccion del emprendedor? Del total de personas
encuestadas, el (53,8%) presentan instruccion empirica, el 30,8% instruccién técnica,

mientras que el 15,4% grado de instruccion universitaria.

¢Cual es la profesion u ocupacion del emprendedor? Segun el analisis de la
encuesta, el (50,0%) representa la ocupacion de “comerciante”, el 30,8% “técnico”,
mientras el 11,5% “administrador”, por tltimo, el 7,7% representa “otras especialidades”.
B. DATOS DE LA EMPRESA

Respecto a las preguntas referente a la empresa. ¢ Su empresa esta formalizada?
Segun el andlisis de las mypes encuestadas se encuentran formalizadas el (76,9%), y se

encontrd que el 23,1% estan con tramites pendientes.
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¢Por qué motivo no culmina su tramite de formalizacién? Segun la
investigacion, los emprendedores manifiestan que el (76,9%) No aplica, considerando
que formalizar su negocio les permite estar dentro del marco de la ley, mientras que el
11,5% considera que no es prioritario, el 7,7% indica que no tiene tiempo, y por ultimo
el 3,8% manifiesta que existe mucha burocracia.

¢Se ha constituido como persona juridica? El (57,7%) “Si” esta constituida
como persona juridica, mientras que el 42,3% no esta constituido.

¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion? Los beneficios que se identifica
de la formalizacion son multiples, destacando con el (42,3%) “acceso a crédito bancario”,
el 26,9% “posicionamiento en el mercado”, el 19,2% “beneficio tributario”, mientras que
“funcionamiento formal” con el 11,5%.

¢ Cuantos afios tiene su empresa en el mercado? Las mypes del sector en estudio
tienen en su mayoria de 1 a 3 afios el (42,3%), de 7 afios a mas el 34,6%, el 23,1% de 4 a
6 afios.

¢ Con cuéntos trabajadores cuenta su empresa? La investigacion nos muestra
que las empresas de este sector tienen de “1 a 3 trabajadores” el (42,3%) de “4 a 7
trabajadores” 34,6%, y de “8 a mas trabajadores” con el 23,1%.

¢Tiene a sus trabajadores registrados en planilla? Los microempresarios
encuestados sefialan que “No” tienen registrados a sus trabajadores en planilla (46,2%),
el 30,8% parcialmente, y el 23,1% si tienen registrados a sus trabajadores en planilla.
C. DELAGESTIONY ATENCION AL CLIENTE

Respecto a las siguientes interrogantes se respondera temas relacionados sobre
gestion de calidad y el servicio de atencion al cliente, que se encuentran en nuestra

hipdtesis general y parte de nuestras hipdtesis especificas, puntos relacionados al tema de
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gestion de calidad y el enfoque principal que es hacia los clientes.

¢Su empresa tiene definido y sigue un plan de negocio? En su mayoria los
emprendedores encuestados estan por implementar un plan de negocio (46,2%), el 30,8%
no tiene definido, mientras que el 23,1% si sigue un plan de negocio, considerando que
ha sido muy importante para su desarrollo en el mercado.

¢Ha definido y exhibe la misién, visién y valores de su empresa? Segun el
andlisis de la investigacion es que el (76,9%) no exhibe la mision, vision y valores de su
empresa, Yy el 23,1% si exhibe los valores de su empresa.

¢Evidencia una gestion de atencion al cliente? Los microempresarios
encuestados indican que el (46,2%) “No” evidencia una gestion de atencion al cliente,
mientras que el 42,3% “Si”, mientras que el 11,5% esta por implementar.

La ferreteria ¢Cuenta con local propio? Las mypes encuestadas del rubro
ferreteria, el (61,5%) cuentan con un local de alquiler, mientras que el 38,5% tiene
instalaciones propias.

¢Las instalaciones y organizacion, estd pensado para facilitar al cliente? El
(46,2%) “No cumple” tanto las instalaciones y organizacion no estd pensado para facilitar
al cliente, mientras que el 30,8% est4 en implementacion, y el 23,1% “Si” cumple.

¢Capacita al personal para mejorar su desempefio y brindar un buen
servicio? El (80,8%) de las mypes en estudio encuestadas senalan que “No” capacita al
personal para mejorar su desempefio, mientras que el 19,2% si considera prioritario la
capacitacion al personal, para brindar un mejor servicio de atencion.

¢En su negocio promueve una cultura de buen servicio? Segun el analisis del
grafico demuestra que el (53,8%) “No” promueve una cultura de buen servicio, mientras

que el 46,2% “Si” presenta.
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¢Se ha disefiado y se sigue protocolo de atencion al cliente? Segun las mypes
encuestadas en estudio, indican que (73,1%) “No” ha disefiado y no sigue un protocolo

de atencion al cliente, y el 26,9% “Si”.

Estas Gltimas interrogantes responden a los objetivos especificos que se muestra
en el trabajo, enfocado en el servicio de atencidn al cliente, cuéles son las herramientas a

utilizar, y todo lo que facilite al cliente.

¢ Se atiende al cliente sin ningun tipo de discriminacion? En la investigacion
se aprecia que el (65,4%) atiende al cliente segun orden de llegada, y el 34,6% sin ninguna
restriccion.

¢ Recoge sugerenciasy reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?
El (73,1%) “No” recoge sugerencias ni reclamos del cliente, mientras que el 26,9% “Si”

considera atil para mejorar su nivel de servicio.

¢ Qué resultados experimenta con un enfoque de atencion al cliente? Segun la
investigacion sefiala que aun no experimenta cambio (30,8%), el 23,1% experimenta
nuevos clientes, el 19,2% menos quejas, el 15,4% incremento de ventas, y por ultimo
11,5% lograr posicionamiento en el mercado.

¢Considera que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacién? Las
mypes encuestadas en su totalidad sefialan que el (69,2%) “Si” considera que los clientes

valoran el servicio y genera fidelizacion, y el 30,8% “No” consideran.

En general ¢Su personal tiene actitud de servicio? Las mypes encuestadas del
sector en estudio, indican que el (53,8%) “No” presentan actitud de servicio, y el 7,7%

capacitara a su personal.
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5.

Conclusiones

Al término del proceso de investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

Respecto a los datos de la empresa

Segun lo que se concluye con la investigacion, el 76,9% si se encuentran
formalizadas y de ese modo se identifica los beneficios de la formalizacion
destacando acceso de crédito bancario y lograr un mejor posicionamiento en el
mercado. Estar bajo el marco de la formalizacion nos abre un panorama mas
competitivo en el sector donde se desempefian.

En su mayoria, son negocios jovenes: de 1 a 3 afios (42,3%) y emplean de 1 a 3
trabajadores.

Un serio hallazgo es que los microempresarios encuestados sefialan que no tienen
registrados a sus trabajadores en planilla (46,2%) provocando una cultura de

informalidad en el aspecto laboral.

Respecto a la gestion y atencidn al cliente

En lo que respecta a la gestion estratégica en estas empresas, los emprendedores
estan por implementar un plan de negocio 46,2% este modelo de gestién es muy
importante para su desarrollo en el mercado.

Contrariamente, no han definido la mision, vision y valores de su empresa el
76,9%.

46,2% no evidencia una gestion de atencién al cliente, ocasionando que surjan

inconvenientes en la relacién con sus clientes.
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- El 80,0% de las mypes en estudio sefialan que no capacita al personal,
ocasionando comportamientos negativos a la hora de brindar un adecuado servicio
de atencidn al cliente.

- Promover una cultura de buen servicio es de prioridad para este sector comercial,
que podria alcanzar una mejora continua en el progreso empresarial.

- Todo microempresario enfocado en el cliente, debe contar con protocolos de

atencion al cliente: 73,1% no ha disefiado.

- Administrar bajo un enfoque de atencion al cliente se experimenta muchos
beneficios. Los duefios de las mypes indican que se contaria con “nuevos clientes”
23.1% y “habria menos quejas” 19.2%. Un sector (30.8%) indica que seguiria todo

igual”.

En conclusion, tanto el micro empresario como su personal, no ha interiorizado la gran
ventaja que representa brindar un servicio al cliente que exceda sus expectativas; mas alla
de contar con la ventaja de operar en un clister, las tacticas empresariales deben estar

alineadas a conocer que atributos valora el cliente.

6. Recomendaciones

- Sugerir a los gestores de estos negocios a implementar con manuales y
programas de calidad y establecer la formacidn y motivacion del personal como
vias para generar una mejor calidad de servicio que impacte positivamente en su

negocio.

- También en la investigacion se determin6 que no se ha definido y publicado en

las oficinas de las mypes en estudio la vision, mision y valores de la empresa. Esta
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herramienta es clave no solo para una empresa que aspira a administrase con
calidad, sino que ayuda a que los integrantes de la organizacion visualizar la

direccién a donde deben llegar; integrandose como equipo.

Por lo tanto, la gestién debe considerar el enfoque de mejora continua como
primer paso para luego establecer estdndares de desempefio dentro de su
organizacion, que se traducirdn en servicios de calidad a sus clientes. Esto
permitird ahorrar en muchos gastos operacionales y rotacion de personal que

inciden.

Fijar estrategias, protocolos, post venta, que permita conocer las expectativas del
cliente y se traduzcan en oportunidades de mejora e inclusive mejores versiones

de los productos o servicios que ya se ofrecen.
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RESUMEN
El objetivo principal de la presente investigacién ha sido determinar el nivel da Gestion

de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente de las mypes del Sector Servicios,
Brokers de Seguros del distrito de Calleria, afio 2017. El estudio se desarroll6 bajo la
metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal,
correlacional. A través de la técnica de encuesta se aplicé un cuestionario estructurado de
17 preguntas, obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: se encuentra en el
rango de edad de “40 a 49 afos” (100.0%); predomina el género masculino (100.0%);
instruccion académica, “técnicos” (50,0%) y “grado universitario” (50,0%). Respecto a
la empresa: estan formalizadas (100,0%) y consideran su principal beneficio la “posicion
en el mercado” (50,0%) y “credibilidad y confianza” (50,0%). Asimismo0, cuenta con
infraestructura adecuada para facilitar la experiencia de servicio el cliente (100,0%).
Respecto a gestion de calidad: el 100.0% de las mypes o Broker aplica en su
administracion calidad total y consideran su nivel de calidad de gestion como “buena”; el
50,0% exhibe su mision, vision y valores y el otro 50,0% no. EI Brdéker ha realizado
estudio técnico de las necesidades de sus clientes (100,0%). La organizacion ejecuta la
practica de la mejora continua (100,0%). Asimismo, el 100,0% ha identificado y
estandarizado sus principales procesos. Existe capacitacion al personal en atencién al
cliente (100,0%). Finalmente, la gestion se enfoca en cumplir con la promesa de servicio

al cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, servicio, Broker, seguros.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation has been to determine the level of Quality
Management under the focus of Customer Service of the mypes of the Services Sector,
Insurance Brokers of the district of Calleria, year 2017. The study was developed under
the research methodology of the descriptive type, not experimental, transversal,
correlational. Through the survey technique a structured questionnaire of 17 questions
was applied, obtaining as results: Regarding the owner: he is in the age range of "40 to
49 years" (100.0%); male gender predominates (100.0%); academic instruction,
"technical” (50.0%) and "university degree"” (50.0%). Regarding the company: they are
formalized (100.0%) and their main benefit is the "position in the market" (50.0%) and
"credibility and trust” (50.0%). It also has adequate infrastructure to facilitate the
customer service experience (100.0%). Regarding quality management: 100.0% of mypes
or Brokers apply total quality in their administration and consider their level of
management quality as "good"; 50.0% exhibit their mission, vision and values and the
other 50.0% do not. The broker has carried out a technical study of the needs of its
customers (100.0%). The organization executes the practice of continuous improvement
(100.0%). Likewise, 100.0% have identified and standardized their main processes. There
is training for staff in customer service (100.0%). Finally, the management focuses on

fulfilling the promise of customer service.

Keywords: Quality management, customer service, service, broker, insurance.
1. Introduccion

En el actual entorno mundial, de serios cambios en politica internacional agitada
por intereses econdémicos de grandes potencias como Estados Unidos, Rusia, Francia e
Inglaterra, nuestro pais contina con cifras de crecimiento positivo de su economia, lo
que es una tendencia favorable de mas de una década y se debe gracias a la apertura,
decisiones politicas y efectos de la globalizacion y aplicacion del modelo econémico
neoliberal, asi el Peru estd abierto a tendencias modernas y en esa direccion nuestra

economia es también una economia de servicios y en realidad lo ha sido desde algun
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tiempo. El futuro continuara con el desarrollo de la industria de servicios y empleos de
servicios. Servicio que ya no es un subproducto industrial, y que genera riqueza,

simplemente mueve grandes sumas de dinero.

Los seguros en general, son parte del rubro de servicios, donde entidades como
los Broker -persona natural o juridica- brindan su mejor disposicion en consultoria ante
el cliente para negociar las mejores coberturas con las compafiias de seguros, que deben

materializar su promesa de proteccion, ante el suceso de un siniestro.

En el desarrollo del presente informe de investigacion, se busco sustentar el interés
en investigar a las mypes del Sector Servicios, Brokers de Seguros del distrito de Calleria,
de haber adoptado en su administracion la direccion con un sistema de gestion de calidad,
como estrategia para identificar y satisfacer los atributos de valor del cliente y en

consecuencia la rentabilidad del negocio.

Antes de concluir esta presentacion, es importante destacar que los servicios son
una tendencia que tienden a crecer de manera exponencial, pero que esta realidad ain no
ha sido identificada por los empresarios, en el sentido de que los servicios tienen un sin

namero de ramificaciones especializadas y atn desconocidas.

2. Materiales y Métodos

La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptiva, con
disefio no experimental, descriptivo y transversal. La poblacion estd conformada por las
mypes del Sector Servicios, Brokers de Seguros instalados en el distrito de Calleria. En
larecoleccion de datos se utilizo la técnica de encuesta, observacion, revision documental,
visita de campo y entrevista; el instrumento fue el cuestionario, el cual estructurado por
19 preguntas. El analisis de los datos se realiz6 con el programa de IBM SPSS version
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24, exclusivo para estadistica e investigacion.

Esta investigacion esta enfocada por cuatro principios éticos que sirve como
justificacidn bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares de
las acciones humanas, y estos son, el principio de proteccion a las personas, el de
beneficencia y no maleficencia, el de justicia, y el de integridad cientifica, garantizando

asi, su cuota de contribucidn a la calidad educativa

3. Resultados

A De la gestion empresarial

¢La administracion de la mype o Broker aplica calidad total?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 2 100,0 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la Encuesta

¢Laadministracion de la mype o broker aplica calidad total?

Porcentaje

20

T
Si

¢La administracion de la mype o broker aplica calidad

Elaboracién: Margiorette Marchand

INTERPRETACION: Segun la investigacion el 100.0% de la administracion de
la mype o Brokers aplica calidad total en su gestion.

56



B. De la atencién al cliente:

TABLA 16
¢ Capacita al personal para atender con amabilidad al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 100,0 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la Encuesta

¢ Capacita al personal para atender con amabilidad al cliente?

Porcentaje

T
si

¢Capacita al personal para atender con amabilidad al
cliente?

Elaboracion: Margiorette Marchand

INTERPRETACION: Segun la investigacion, el 100.0% de los propietarios

realizaron capacitaciones para mejorar sus procesos Y la atencion para los clientes.

4. Discusion
Para un mejor andlisis de los resultados de la investigacion, se ha subdivido en

subtemas:
A. Perfil del Propietario:
e Edad del propietario de la empresa
e Sexo del propietario

e Grado de instruccion

En el distrito de Calleria, solo hay dos brokers, ambos se encuentran en el rango
de edad de “40 a 49 afos”, son profesionales de sexo masculino que con su conociminto

y experiencia en el rubro coberturan el servicio de asesoria al publico y empresas.
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B. De la mype o Brokers:
e ;Lamype cumple con los requisitos de formalizacion?
e ;Qué beneficios identifica de la formalizacion?
e ;Con cuéntos trabajadores cuenta su empresa?

e ;Lainfraestructura facilita la experiencia de compra del cliente?

El 100.0% de las mypes si cumple con los requisitos de formalizacion. Es
imprescindible para su operacion y supervisados por la SBS, Superintencia de Banca,

Seguros y AFP.

Segln la investigacion, la formalizacion representa: “posicion en el mercado”

50,0%; y “credibilidad y confianza”50,0%.

Sus oficinas cuentan con “de 3 a 5 trabajadores” (50,0%); y “de 6 a 8§ trabajadores”

(50,0%) y cuentan con la infraestructura que facilita la experiencia de servicio al cliente.
C. De la gestion empresarial

e ;Laadministracion de la mype o Broker aplica calidad total?

e ;Cual es el nivel de calidad de gestion de la gerencia?

e (Exhibe mision, vision y valores de la empresa?

e ;Laempresa ha realizado un estudio de necesidades de sus clientes?

e ;Laorganizacion ejecuta la practica de la mejora continua?

o Laempresa ha identificado y estandarizado sus principales procesos?

Son negocios a la vanguardia de técnicas de administracion, por ello el 100.0% de
la administracién de la mype o Brokers se aplica las herramientas de calidad total en la
gestion, por tal motivo fundamentan que su gestion es “buena”. Uno exhibe su mision,

vision y valores de la empresa y el otro brékers ha omitido la exhibicion.
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Asimismo, la gestion del brokers cuenta con un estudio técnico de las necesidades

de sus clientes.

Sus procesos estan identificados y estandarizados. Es una fortaleza.
D. De la atencion al cliente:
e ;Capacita al personal para atender con amabilidad al cliente?
e ;Se comunica con el cliente para ampliar informacién de productos y atender
problemas?
e Laempresa registra el historial del cliente?

e ;La gestion se enfoca en cumplir con la promesa de servicio al cliente?

Las capacitaciones es una practica comun en estos negocios y permite que los
orientadores lleguen mejor a los clientes.

Se lleva un registro del historial de los servicios del cliente.

En conclusion, al llevar una gestion de calidad, los brokers se enfocan muy bien
para cumplir con la promesa y expectativas de servicio del cliente.
5. Conclusiones

Las siguientes conclusiones, se sustentan en el analisis de la informacion obtenida

en la investigacion y la documentacion a la que se tuvo acceso.

- Los brokers, son mypes que atienden de manera especializada en consultoria de
seguros al publico en general y la empresa.

- Los brdkers son supervisados por la SBS (Superintendencia Nacional de Banca,
Seguros y APF), que garantiza la confiabilidad de sus operaciones.

- Los brokers dirigen su administracion con la aplicacion de una gestién de calidad y

tienen apertura a nuevos conceptos de gerencia.
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- Tienen estrategia de atencion al cliente.

- Existe un liderazgo de la gerencia, cuya participacion es percibible en las decisiones
del rumbo del negocio.

- Cuentan con una cultura de servicio. Sus acciones estan enfocadas en cumplir la

promesa de servicio al cliente.

6. Recomendaciones

Sugerimos las siguientes recomendaciones:

- Mejorar el nivel de comunicacién con el cliente final.

- Coordinar con compafiias de seguro para crear productos y coberturar mejor
el mercado. Ampliar base.

- Como empresa especializada, planear acciones de fortalecimiento de imagen

hacia la comunidad.
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