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RESUMEN
Hoy en dia las MYPE a pesar de desarrollar el maximo esfuerzo para crecimiento de
una empresa, tienen limitaciones y debilidades respecto a la Atencion al cliente y
Gestion de Calidad, para ser sostenible es necesario plantear estrategias y dar
solucién al problema. Esta investigacion se realizé con el propésito de determinar
las caracteristicas de Atencion al cliente como elemento estratégico con la Gestion
de calidad en las MYPE del sector servicio, rubro veterinarias, del Distrito de Juliaca
afio, 2019. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, con una muestra de 13 MYPE los cuales representan el 100% del rubro
de Veterinarias del distrito de Juliaca, se aplicd un cuestionario de 20 preguntas
cerradas mediante la técnica encuesta, obteniendo los siguientes resultados: Respecto
al objetivo general: los representantes manifestaron una prestancia de servicio de
atencion al cliente alcanzando en un 65% de aceptacion, contrariamente algunos
representantes indicaron que no presentan una buena gestion de calidad, alcanzando
un 35%. Respecto a la Atencion al cliente; el 76.9% brindan buena atencion al
cliente, el 100% resuelven quejas que se presentan en las Mype y el 61.5% satisface
los deseos de los clientes. Respecto a la Gestién de calidad: el 100% tienen buena
comunicacion con los clientes, el 69.2% cuentan con productos de calidad y el 76.9%
se capacita para la atencion al cliente. En conclusion, la mayoria de los
representantes tienen similitud en sus réplicas, cabe mencionar que existe buena

Atencion al cliente y buena Gestion de calidad.

Palabras claves: Atencion del cliente y Gestion de calidad
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ABSTRACT

Today, MYPEs weigh the utmost effort to grow a company, they have limitations
and weaknesses regarding Customer Service and Quality Management, to be
sustainable it is necessary to propose strategies and solve the problem. This research
was carried out with the purpose of determining the characteristics of Customer
Service as a strategic element with Quality Management in the MYPE of the service
sector, veterinary category, in the Juliaca District year, 2019. The methodology was
quantitative, descriptive level , a non-experimental design, with a sample of 13
MYPE which represent 100% of the Veterinary category of the Juliaca district, a
questionnaire of 20 closed questions was applied using the survey technique,
obtaining the following results: Regarding the general objective: the Representatives
expressed a provision of customer service reaching 65% acceptance, on the contrary,
some representatives indicated that they do not present good quality management,
reaching 35%. Regarding customer service; 76.9% provide good customer service,
100% resolve complaints presented on Mype and 61.5% satisfy customer wishes.
Regarding Quality Management: 100% have good communication with customers,
69.2% have quality products and 76.9% are trained in customer service. In
conclusion, most of the representatives have similarities in their replies, it should be

noted that there is good customer service and good quality management.

Keywords: Customer service and Quality management
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I. INTRODUCCION

En el Pert y en muchos paises de América Latina, las pequefias y medianas
empresas son actores importantes en el desarrollo productivo por su contribucion a la
generacion de empleo, su participacion en el nimero total de empresas y por su peso
en el producto bruto interno, por ello se hacen necesario su participacion; sin
embargo, muchas de ellas tienen problemas de subsistencia los cuales se debe a la
mala gestion de calidad que aplican a sus procesos y a la atencion al cliente, lo que
les impide seguir creciendo en el mercado, siendo este un problema a nivel

internacional (Tello, 2014).

Estos problemas también se vienen dando en Argentina, donde el 80% de las
Micro y Pequefias empresas fracasan a los dos afios por no ser rentables, problema
que se observa por la falta de emprendimiento y profesionalismo de sus
representantes y/o administradores, lo que implica un planteamiento prudente para
lograr una mejor gestion de calidad de sus servicios, incluso estas Mypes deben
estandarizar las operaciones, mejorar sus recursos, llevar una buena planificaciéon de
sus objetivos, analizar sus resultados y los duefios deben tener un buen liderazgo

(Paulise, 2015).

Hay que mencionar ademas que este problema también se presenta en Chile,
donde el 97% de las pequefias y medianas empresas tienen problemas de gestion,
esto debido a que los duefios de negocio no se capacitan y no ocupan el tiempo
prudencial en planificar sus estrategias el cual les permita mejorar y crecer sus
negocios de una manera potencial, siguen cometiendo los mismos errores, dentro de
los cuales son mas comunes la falta de un analisis estratégico, incompetencia

personal, ausencia de controles y sobre todo la falta de planificacion, en efecto, estas



Mypes necesitan conocer y aplicar la gestion de calidad en sus negocios para asi

desarrollar las estrategias idoneas que permitan crecer sus negocios (Luco, 2016).

Algo similar ocurre en México, donde el 50% de las micro y pequefias
empresas fracasan en el primer afio de su actividad debido a la mala gestion que
aplican, el 90% quiebra antes de los cincos afios de permanencia, el fracaso de estas
Mypes se debe a las dificultades que tienen en el momento de vender sus productos o
servicios que ofrecen, hecho perjudicial por un mal control en producir y operar, asi
como la falta de planificacion y de no adecuarse a la gestion de calidad para que de
esta manera puedan tener resultados positivos que les permita mejorar sus negocios

(Marker, 2015).

El mismo caso también ocurre en el Per(, donde una de cada cuatro medianas
empresas registra caidas del 50% en ventas debido a su mala gestién, estos
problemas se ven reflejados principalmente en la duplicidad de las funciones que
desarrollan, el precario conocimiento que tienen acerca de la mision y vision de sus
negocios, asi como la falta de claridad para alcanzar sus objetivos planteados, por
ello deben centrarse en mejorar estos problemas con la gestién de calidad y asi
mejorar sus procesos y la calidad de atencion lo cual permitira el crecimiento en el

mercado (Grimaldo, 2015).

No obstante, las Mype son de suma importancia para el pais, pero a pesar de
su importancia, muchas de ellas tienen que contrarrestar una serie de inconvenientes,
lo cual limita su permanencia, crecimiento y desarrollo en el &mbito empresarial.
Estos problemas surgen debido a que los emprendedores no se preocupan por

mejorar sus procesos, no aplican una buena gestion de calidad tampoco buena



atencion al cliente, es mas no buscan estrategias adecuadas para implementarlo en
sus negocios; debido a ello no logran sobrevivir en el mercado, y esto se ve reflejado
en el rubro de Veterinarias de la ciudad de Juliaca, especificamente en el caso
urbano, donde la competencia es demasiada agresiva, debido a que los clientes se
vuelven mas exigentes y selectivos a la hora de recibir un producto o servicio que
satisfaga sus necesidades, estdin mas informados, tienen mayores criterios de
eleccion, lo que conlleva a que las micro y pequefias empresas busquen mantener una
diferencia en la gestion de calidad de sus servicios para que el consumidor no opte
por recurrir a otros establecimientos donde le ofrezcan una atencion de calidad mejor
a la que ellos brindan, lo cual es perjudicial para sus negocios. Por consiguiente,
estas Mype presentan entre sus principales problemas la falta atencién al cliente y
falta de gestion de calidad, ademas que no apuestan por brindar un servicio de

calidad, el cual perjudica grandemente su rentabilidad.

La universidad catlica los Angeles de Chimbote, mediante la escuela
profesional de administracion, presenta la linea de investigacion, Gestion de calidad
de las (MYPE), para ser un medio estratégico de describir las potencialidades de los
diferentes sectores de bienes y servicio. Nuestra region de Puno, tiene muchas
fortalezas, como una extension territorial muy amplia, biodiversidad de la selva alta y
muchisimos rios y lagos, por ejemplo tiene el lago mas alto de mundo como es el “lago
Titicaca”, por el cual los conciudadanos desarrollan sus actividades en forma integral,
especificamente la investigacion es relacionado a las pequefias y medianas empresas
de veterinaria, actualmente nuestro distrito es una zona estratégica de ubicacion
territorial, donde existe un nimero considerable de establecimientos de veterinaria,

que brinda el servicio a los ciudadanos que se dedican a la crianza de animales menores



y mayores, a través de los procesos de la produccidn, distribucion, trasformacion y
exportacion de sus derivados en ganaderia y agricultura, que son ejes estratégicos del

desarrollo de la Region.

Hoy en dia, las MYPE en el sector de las veterinarias son importantes para el
desarrollo de agro ganaderia, porque a través de ello presta el servicio de la venta de
sus productos y el servicio asistencial a los comerciantes, agricultores y ganaderos que
indirectamente fortalecen el mayor empleo y crecimiento econémico. En el Perd, una
MYPE es una persona natural o juridica, creada por una persona de negocios, que es

emprendedora, luchadora con ganas de sobresalir y mejorar su estilo de vida.

En ese entender se tiene problemas en el sector de las veterinarias, donde los
representantes, no desarrollan con efectividad el servicio que brindan al cliente, como
también desconocen los conocimientos de la forma como se debe de realizar la
atencion al cliente, y sobre la importancia que tiene las dimensiones en el contexto de
la oferta y demanda, como es la diferenciacion, expectativas del cliente, flexibilidad,
mejora continua y la perspectiva de la orientacién al trabajo, aspectos que se debe
tomar en aplicabilidad en todos los momentos de la atencion al cliente, con solo el
hecho de satisfacer sus deseos y expectativas del producto y servicio que brinda la

empresa y asi ganas mayor confianza por parte del cliente.

Cuando un usuario llega a una tienda debe ser tratado con la mayor
amabilidad, propositiva y cortés por parte de los trabajadores, porque definitivamente
influira en la imagen del negocio, de no cumplir con las caracteristicas mas

resaltantes de la atencion al cliente repercutird de forma negativa y sera el, quien



propague la forma como atienden a las personas y comentara que en tal empresa no

hay una buena atencion.

En consecuencia, la buena accion que ejecutara la empresa veterinaria elevara
el nivel de calidad de la atencion en las diferentes variedades de servicio que
desarrollas de forma particular, en ese entender las empresas veterinarias deben
enfocarse con una metodologia apropiada en la atencion al cliente, para poder

fidelizar directamente a los clientes cautivos y espontaneos.

Sucede el mismo problema de la variable de la gestion de la calidad, porque
se presentan muchas debilidades en el conocimiento y la forma como se ejecuta las
diferentes técnicas o herramientas competitivas en el mercado de las veterinarias. Se
percibe que una mayoria de las empresas a nivel regional o provincial no cuentan con
una estrategia coherente de la gestion de calidad, por lo cual limitan su desarrollo y
crecimiento en el ambito de los de la agricultura y de los animales y mayores de la
ganaderia integral, los gerentes o duefios de la empresa no realizan una buena
comunicacion de los productos y servicio que realiza, como también no desarrollo la
creatividad e innovacién, porque no se internaliza en traer nuevos productos
novedosos del mercado desarrollados, como también se observa que las pequefias
empresas no acostumbra a analizar y tener sendas reuniones de la situacion de la

empresa y los problemas coyunturales que se les presenta.

Se conoce también que al cliente se les presenta varias alternativas para
escoger a que empresa compra el producto o servicio, por cuanto existe varias

veterinarias y en diferentes lugares a precios diferentes, en tal sentido los duefios de



las empresas de veterinarias deben darle la prestancia necesaria al cliente y aplicar

estrategias para fidelizar y que siempre vuelva a la empresa.

Es por ello, que las Mype deben aplicar una adecuada atencién al cliente y
buena gestién de calidad en el servicio que ofrecen, lo que permitira cumplir con las
exigencias del consumidor, obtener su fidelidad, prestigio y asi logar posicionarse y

obtener éxito en sus negocios.

En consecuencia, nos planteamos el problema general. ;Cuales son las
caracteristicas de la atencion al cliente como elemento estratégico con la gestion de
calidad en las MYPE del sector servicio, rubro veterinarias, del Distrito de Juliaca
afno, 2019? Para responder el problema general nos planteamos el objetivo general.
Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como elemento estratégico con
la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio, rubro veterinarias, del Distrito

de Juliaca afio, 2019. Con sus respectivos objetivos especificos:

a. ldentificar las caracteristicas de la atencion al cliente en las MYPE del sector

servicio, rubro veterinarias, del Distrito de Juliaca afio, 2019.

b. Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPE del sector

servicio, rubro veterinarias, del Distrito de Juliaca afio, 2019.

Naupas, Paitan, Humberto. (2013). Describe que la justificacion desde
considerar el impacto en el contexto de la poblacidn, en tal sentido desde el enfoque
practico, indica que los propdsitos de las MYPES, tendran una comprension global de
las caracteristicas problematicas que se presenta y que rapidamente estructuran
acciones pertinentes en la solucién a través de la gestion de calidad con el enfoque de

la flexibilidad, lo que impactara a mejorar la comercializacion del sector de las



veterinarias que posteriormente impactara en la poblacion, en la justificacion tedrica,
explica que proporcionara identificar la ausencia del conocimiento de la gestién de
calidad y atencion al cliente de las micro y pequefias empresas en el sector del
servicio rubro veterinarias, del mismo modo implementar conocimientos mediante la
ejecucion de la teoria y los conceptos basicos para encontrar explicacion directas a
aspectos situacionales internas del negocio, en la parte de la justificacion
metodologica la investigacion se realizaria con el método cientifico, durante todos
los procesos del estudio investigativo, del mismo modo se ejecutara las técnicas y los
instrumentos para recabar la informacion pertinente, del mismo modo para la
medicién de las variables de investigacion se disefiara el cuestionario con la escala de
medicién nominal; el cual, tendra el proposito de tener los resultados, para luego
procesarlo mediante las tablas y figuras y finalmente realizar el anélisis para las

conclusiones. (p. 164)

En la parte metodologica se ejecutd el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental con el nivel descriptivo trasversal transaccional, con una poblacion de
13 MYPE del sector servicio, rubro veterinarias, del Distrito de Juliaca, del mismo
modo se aplico el muestreo no probabilistico, por conveniencia en el desarrollo del
trabajo investigativo se utilizd los procedimientos metodoldgicos, técnicas e
instrumentos para recoger informacion primaria a través del cuestionario, para luego
ser analizado por el investigador las variables: Atencion al Cliente y Gestion de

Calidad que posteriormente respondera a los objetivos de investigacion.

Para su mejor entendimiento, el presente trabajo de investigacion de divide en

cinco capitulos diferentes, los cuales son:



I. Introduccidn: presenta una introduccién general de este trabajo de
investigacion, asi como planteamiento del problema, enunciado del
problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion.

I. Revision de la literatura: ello comprende los antecedentes, el marco
tedrico y conceptual.

I1l. HipGtesis: en este capitulo se mencionan las respuestas de los
objetivos generales y especificos que se plantearon en un inicio, pero
en este caso esta tesis, no lleva hipotesis por ser una investigacion
descriptiva, con disefio no experimental porque no se manipula las
variables de estudio, ademas es transversal porque la informacion se
recoge en un solo momento y espacio Unico.

IV. Metodologia: se menciona la metodologia que comprende el disefio
de la investigacién, determinacion de poblacion y muestra, asi como
las técnicas e instrumentos que se utilizara para la recoleccion de
datos.

V. Resultados: se encuentran y analizan los resultados del trabajo de
campo.

VI.Conclusiones: se redactan las conclusiones de la investigacion y se
adicionan las referencias bibliograficas y los anexos que sustentaran
los resultados de la investigacion.

Finalmente, esta investigacion sera fuente de informacion y servird como
antecedentes para estudiantes que realizan diferentes proyectos u otros, ya sean del

ambito geografico del pais o extranjeros.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

Diaz, Iglesias. Maritza, Isabel. (2016). Modelo de gestién de calidad y su incidencia

en la satisfaccion del cliente de la empresa Megaprofer s.a. de la ciudad de Ambato.

Universidad técnica de Ambato. Ecuador. Conclusiones.

Se ha detectado que la calidad de servicio y atencién que brinda la
empresa tan solo es bueno, creando insatisfaccion al cliente.

La entrega tardia de pedidos, ha generado que el cliente en varias
ocasiones recurra a otros proveedores.

El stock de productos que maneja la empresa en varias ocasiones,
ha generado inconformidad en el cliente al momento de recibir sus
pedidos.

Los escases del stock de productos, repercute en el retraso de la
entrega de mercaderia.

Existe escases en las lineas de productos para abastecer al cliente
en sus necesidades.

La variedad de productos que maneja la empresa, en ocasiones no
cubre las exigencias por parte del cliente.

El vendedor se limita a ofrecer y no brinda un asesoramiento
constante, que permita al cliente sentirse a gusto con un servicio
garantizado.

Falta de tiempo o predisposicion por parte del vendedor para

brindar capacitacion y asesoramiento técnico.



- En ocasiones el cliente se ha sentido inconforme por los errores
del vendedor, al momento de tomar y despachar sus pedidos.

Es preciso mencionar que esta tesis, me fue beneficioso para

realizar la caracterizacion del problema en mi introduccién. Pues gracias

a esta investigacion logré recopilar los problemas existentes en la

actualidad referente a la Atencion al cliente y Gestion de calidad.

Villalba, Barragan. Silvana, Alejandra (2016). Analisis de
calidad del servicio y atencién al cliente en azlcar beach, azlcar bistro y
g restaurante, y sugerencias de mejora. Pontificia universidad catolica del

ecuador. Conclusiones;

- Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado que la
importancia del servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya
que esto conlleva grandes beneficios para la empresa, como la
ventaja competitiva dentro del mercado.

- El sistema de evaluacién escogido ha reflejado de manera exitosa
la situacion actual del establecimiento, con respecto a la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Permitiendo
asi, establecer las posibles soluciones a los problemas encontrados.

- La mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la
limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno
de los restaurantes influyen en el ambiente. mientras que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la
presentacion y elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las

cuales deben ser mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta,
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ya gue estos son puntos fundamentales para una buena calidad en

atencion al cliente.

Esta investigacion fue un aporte sustancial para mi tesis, a la vez
importante para mi conocimiento, gracias a ello pude guiarme y luego
expresar mis recomendaciones en la parte final de la tesis, el cual
corresponde a un capitulo estructurado por el MIMI en el anexo 4, del

reglamento de investigacion, Version 014.

Borja, Dousdebés. Santiago. (2015). Propuesta de un modelo de
gestion en calidad de servicio, basado en la norma internacional I1SO
9001: 2008, en empresas de comercializacion de productos de consumo
masivo, caso: almacenes la rebaja. Universidad internacional del ecuador.
Objetivo general. Definir un modelo de gestion en calidad de servicio
basado en la norma I1SO 9001: 2008 para almacenes la rebaja.
Metodologia. Disefio no experimental descriptivo explicativo, poblacion
trabajadores de la empresa. Se aplicé la estadistica de tendencia central.

Conclusiones:

- Almacenes la rebaja es una empresa comercializadora de
productos de consumo masivo radicada en la ciudad de quito que
busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua
de sus procesos y la satisfaccion de los clientes.

- Actualmente el establecimiento se mantiene con ventas regulares
que aun son rentables, pero en comparacién con afios pasados las
ventas han sido bajas y se ha determinado que eso se basa en la

falta de fidelidad de los clientes a la empresa.
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Es necesario hoy en dia que las empresas que presenten problemas
al momento de la entrega de servicio busquen la manera de
corregir esta debilidad, ya que lo que busca el cliente actualmente
es la calidad no solo del producto sino también la calidad de
servicio entregada al momento de adquirir un producto. Por ello es
que se ha vuelto mas comun el deseo de las empresas por mejorar
sus procesos mediante la implementacion de modelos de gestion
de calidad.

ISO 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestion de la
calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

Los lineamientos descritos se encuentran recopilados en la norma
ISO 10002: 2004 que busca: proporcionar acceso a un proceso de
tratamiento de quejas; incrementar la capacidad de la organizacion
de responder a las quejas; mejorar la habilidad para identificar
tendencias, eliminar las causas de las quejas y mejorar las
actividades de la organizacion; crear un enfoque al cliente para la
resolucién de las quejas y alentar al personal a mejorar sus
habilidades; y, dar una base para el analisis del proceso de quejas
y su resolucion.

Proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en
determinado orden para la realizacion de un objetivo. El analisis y
comprension de los procesos productivos es de suma importancia

para la aplicacion de normas de gestion de la calidad. Para el
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desarrollo de los procesos de una empresa, se hace uso de la

administracion de procesos.

Esta investigacidn, me facilitd en conocer las normas ISO, y de tal
manera reforcé a las recomendaciones que expresé al final de esta tesis,
como modo de propuesta y mejora en lo que respecta a la Atencién al
cliente como elemento estratégico con la Gestion de calidad en el rubro

Veterinarias.

Gordon (2013). En su investigacion titulada: La Gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte
pesado de la ciudad de Tulcan. (Tesis de pregrado). Universidad
Politécnica Estatal del Carchi, Tulcan, Ecuador. Concluyé que: Las
relaciones que debe existir con el cliente deben ser buenas, por lo que los
colaboradores deben mostrar una actitud positiva para un trato adecuado al
cliente, el inicio de una implantacion de un modelo de gestion,
contribuyera a tener un mejor ambiente para brindar un servicio de calidad,
donde el cliente se sienta el factor mas importante, el comportamiento
organizacional gira en torno a las estrategias de fidelizacién, a partir de la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas de servicio.

Esta investigacion me fue uUtil para corroborar las
recomendaciones establecidas y/o mencionadas en mi tesis de

investigacion.

Ortiz (2012). En su investigacion titulada: Estudio de la

Satisfaccion al cliente en el marco de una empresa de transporte terrestre
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dentro de la Comunidad Andina especificamente Ecuador, Colombia y
Per, Quito. (Tesis de Maestria). Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador, Quito, Ecuador. Concluyé que: Las actitudes de trato y
comunicacion directa con el cliente, la cultura corporativa y la mala
atencion que actualmente esta brindando la empresa en estudio, estd
causando disconformidad en los clientes en Per, Colombia y Ecuador y
esta afectando al area del comercio exterior logistico, lo que finalmente
repercute negativamente en las ventas, haciendo que este disminuya

significativamente.

Esta investigacion me permitio conocer las dificultades que
existen en la actualidad, motivo por el que lo cité en mi tesis, para un

mejor entendimiento y analisis critico.

Pacheco (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Propuesta de mejora en la gestion de calidad de los servicios de atencidn
médica de la clinica veterinaria los sauces Quito”, Ecuador, tesis para
optar el titulo de Especialista en administracion de servicios de Salud en la
Universidad Industrial de Santander, Meéxico, el objetivo general:
Proponer un plan de gestion para mejorar la atencion médica veterinaria de
la Clinica Veterinaria Los Sauces Quito, para el cual empled la
metodologia de investigacion cualitativa de nivel exploratorio, con el fin
de describir los problemas identificados en la clinica a partir de la
recopilacion de informacion primaria, observacion de documentos,
revisiones y de acercamientos a la realidad actual, los principales

resultados y conclusiones fueron que el puntaje promedio de 3,6 4 (bueno

14



a excelente) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area
telefonica de la Clinica Veterinaria, el puntaje promedio de 3,6 / 4 (bueno
a excelente) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area
de recepcion de la Clinica Veterinaria, el puntaje promedio de 2,8 / 4
(pobre a bueno) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del
area de instalaciones de la clinica veterinaria, el puntaje promedio de
3.5/4 (bueno a excelente) de calificacion de satisfaccion del cliente al
respecto del area de consulta de la clinica veterinaria, y concluyé que el
control inadecuado de insumos médico ocasional faltante de medicamentos
en las areas médicas, provocando ineficiencia en el manejo interno de

pacientes hospitalizados.

El autor citado en este antecedente, me ha patrocinado en conocer
las estrategias de satisfaccion al cliente, puesto que esa informacion ha
sido atil para mi variable: Atencion al cliente, ya que gracias a ello pude
incrementar mas desarrollo a mi tesis de investigacion con lo que respecta

a la variable mencionada.

1.1.1. Nacional.

Sandoval, Cabrejos. Fiorella, Elisa. (2018). El sistema de gestion
de calidad y la atencion al cliente en el restaurant el gourmet urbano en el
distrito de san isidro, 2015. Universidad san Martin de porras. Objetivo
general. Identificar el sistema de gestion de calidad y la atencidn al cliente
en el restaurant el gourmet urbano en el distrito de san isidro, 2015.

Metodologia. Disefio no experimental causal explicativo transaccional,

15



con una poblacion de 80 trabajadores de la empresa. Se aplica la

estadistica inferencial. Conclusiones:

Mediante el estudio se afirma que existe relacién entre el sistema
de gestion de la calidad y la atencion al cliente en los empleados y
clientes en el restaurant el gourmet urbano en el distrito de san
isidro, el estudio comprueba que el nivel del sistema de gestion de
la calidad en los empleados es malo en la devolucidon del servicio,
insatisfaccion del cliente y rotacion de clientes.

Ademas, quedd en evidencia que el restaurante el gourmet urbano
debe elaborar procesos, manuales, disefio de procedimientos de
calidad hacia la gastronomia permanente mediante el sistema de
gestion de la calidad promoviendo asi mejorar el nivel de laboral
de gastronomia y todos los empleados por ende esto se traducird
en la mejora de la atencion a la cliente brindada.

También, fue notoria la necesidad de formar un comité de control
de la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes, compuesto
por personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de
indicadores de satisfaccion del servicio.

Otro aspecto que se pudo demostrar en la tesis es la importancia
de implementar talleres de planificacion mediante técnicas de
disefio de procedimientos, procesos, manuales para lograr una
adecuada atencion al cliente que provoca devolucién del servicio

de parte del cliente.
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- Se disefid una propuesta de gestién de la calidad mediante un
flujograma considerando los resultados de las hip6tesis anteriores,
en este sentido se implementara el disefio del sistema de gestién
de calidad para el impulso hacia su desarrollo empresarial del
restaurante el gourmet.

Este antecedente, me permitio realizar una comparacion respecto a
la metodologia de investigacion, de tal modo consideré algunos aspectos
importantes relacionados con el disefio de investigacion correspondiente a

mi tesis.

Arrascue, Delgado. Jesus, Elizabeth. (2016). Gestion de calidad y
su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del
norte “clinifer” chiclayo-2015. Universidad sefior de sipan. Objetivo
general. Determinar la gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion
del cliente en la clinica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-2015.
Metodologia. Disefio no experimental descriptivo transaccional, con una
poblacion de 70 clientes de la empresa. Se aplica la estadistica de

inferencial. Conclusiones:

- De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con las teorias correspondientes de cada dimension.

- Se ha conseguido que, si existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad clinifer, por
tanto, se acepta la hipotesis de trabajo (hl) y rechazamos la

hipétesis nula (ho).
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- Al analizar la calidad de servicio se demostré un alto promedio de
89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias,
diagnosticos fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e
identificados, atencién inmediata 78% y horario flexible 89%.

- El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el
servicio es util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a
solicitar el servicio, precios aceptables, atencion personalizada y
completa satisfaccion brindada en 97%.

De esta tesis referenciada, observé su analisis de resultado, el cual me

interes6 mucho como modelo, motivo por el que apliqué una semejante

interpretacion en mi tesis de investigacion.

Cobos, Gutiérrez. Carlos, Eduardo. (2015). Gestion de calidad de
servicio para la mejora de atencion al cliente y la correcta utilizacion de las
atm en la agencia del bcp de chimpu ocllo de carabayllo — lima 2015.
Universidad sefior de Sipan. Objetivo general. Proponer un modelo de
gestion de calidad de servicio para mejorar la atencién al cliente y la
correcta utilizacion de las atm en la agencia del bcp de chimpu ocllo de
carabayllo — lima 2015. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo
aplicado transaccional, con una poblacion de 266 clientes de la entidad

bancaria. se aplica la estadistica de tendencia central. Conclusiones:

- Através del diagnostico realizado en la entidad se ha detectado que
los problemas que actualmente posee estan dados por la falta de
informacion otorgada al cliente y la ausencia del compromiso tanto

de trabajadores como de los superiores inmediatos del banco lo
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cual afecta a la calidad de servicio ya que se ha registrado un total
de 60 reclamos debido a insatisfacciones presentadas en los
diferentes canales de atencion.

Los factores que influyen en la correcta utilizacion de los atms de
la agencia bcp de chimpu ocllo, carabayllo estan en funcion al
conocimiento y habilidades de los asesores respecto a las funciones
de los atms y en su disponibilidad en el &rea donde se encuentran
instalados estos canales alternos de atencion.

La propuesta de mejora debe basarse en incrementar el
compromiso de los trabajadores y mostrar un interés por apoyar e
instruir al cliente, de este modo, la gestion de calidad de servicio
debe primero resolver el problema internamente, mejorando las
capacidades de los asesores, asignando tareas rotativas y elevando
su compromiso con el cliente.

Este antecedente referenciado, me ayud6 a elaborar mis

conclusiones de una manera explicita, pues su expresién me fascing, ya

que su interpretacion era diferente a las de otras tesis comunes encontradas

anteriormente.

Gorreca (2017) en su tesis Titulada “Sistema de Gestion de

Calidad, bajo la Norma 1SO 9001:2008, como herramienta competitiva en

las Pymes familiares” trabajo final de especializacion en direccion y

gestién de las pequefias y mediana empresas. EI 18% de las Pyme

industriales cuenta con certificaciones ISO y el 11% esta en proceso de

aplicacion de las mismas, en lo que se refiere a otro tipo de certificaciones
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las proporciones descienden al 8% y 4%. También en dicho informe se
destaca que la disponibilidad de certificaciones de calidad difiere
significativamente de acuerdo al tamafio de las firmas. La proporcién de
empresas que aplican certificacion 1SO alcanza el 40% para el segmento
de las medianas industrias, cuando para las pequefas es solo del 12%.;
2013-2014, se detalla que solo el 17% de las pymes industriales tienen
certificacion de calidad 1SO, mientras que un 7% se encuentra en proceso
de aplicacion. Sin embargo, el restante 76% no tiene certificacion ni se
encuentran en proceso de implementacion. Como conclusién Una vez
expuesta y conocida la teoria acerca de la Norma 1SO 9001, sus ventajas y
beneficios, el siguiente paso consiste en saber llevarlo a la practica de la
manera mas eficiente y eficaz. Este paso es un aspecto clave del proceso, y
muchas veces, llega a ser una fuente de conflicto interno de la
organizacion. La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
se realizara en concordancia con las caracteristicas definidas por la propia
Pyme con el fin de favorecer la organizacién y la sistematizacion de los
procesos necesarios para la gestién y la mejora, a la vez que determinar
con mayor competitividad los desafios del mercado globalizado en que

Vivimos.

El autor citado, me apoyd en recopilar informacion sobre mi
variable: Gestion de calidad, gracias a ello incrementé méas texto y lo

redacté los puntos mas importantes para un mejor entendimiento.

Cruz (2014) en tesis titulada “Sistema de Gestion de Calidad y

Normativo De 5s para la Optimizacion de la Productividad en la Empresa
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Ralomtex”. Trabajo de tesis para a la obtencion del titulo de Ingenieria
Industrial en Procesos de Automatizacion, tiene como objetivo general
Estudiar el Sistema de Gestion de Calidad y normativas de 5 “S” y su
incidencia en la productividad de la empresa RALOMTEX. La
metodologia de la investigacion fue de enfoque cuali-cuantitativo.
Cualitativo Se trabajo con un numero de 13 personas entre jefes y personal
de produccién. Las técnicas que se emplearon en la presente investigacion
son: la encuesta, la entrevista y la observacion. Tiene como resultado El
20% de los empleados sefiala que si tienen un control de calidad adecuado
al elaborar su trabajo, mientras que el 70% sefiala que no se realiza las
actividades bajo un control, y el 10% informa que hay momentos en los
que si cuentan con un control de calidad, el 30% de los empleados conoce
0 tiene una idea de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad, mientras
que el 70% sefiala que no conoce lo que es, se debe a que en la empresa
consideran que no hace falta el adiestramiento de los trabajadores en este
tema. Se lleg6 a la conclusién que la empresa al no contar con una politica
de calidad esta causando una desmotivacion en los empleados ya que no
tienen trazada un objetivo y una meta fija, ademas no tienen un
compromiso directo con la empresa para realizar las funciones de manera

que la calidad siempre esté presente en cada tarea que se realiza.

Esta investigacion referenciada, me valié mucho para comparar el
analisis de resultado con mi interpretacion, ello me motivd a mejorar

algunos aspectos erréneos que existia en mi tesis de investigacion.

1.1.2. Local.

21



De la Riva, valle. Eladia, Margot. (2019). Liderazgo y gestion de

calidad en la administracion publica del gobierno local puno-2018.

Universidad nacional altiplano. Objetivo general. Conocer el liderazgo y

gestion de calidad en la administracion publica del gobierno local puno-

2018. Metodologia. Disefio no experimental causal explicativo

transaccional, con una poblacién de 90 trabajadores del municipio. Se

aplica la estadistica inferencial. Conclusiones:

La investigacion permitié determinar la existencia de relacion del
liderazgo con la gestion de calidad de servicio en el gobierno local
de puno. Este resultado se explica debido al calculo del p-valor
menor de 0.05, y una correlacion de 82.1% que indica que el
liderazgo tiende a incidir en dicho nivel sobre la gestion de calidad
de servicio. Estos resultados demuestran que la labor que
desarrollan los jefes directos, en relacion con el manejo del area y
gestion del personal tiende a ejercer influencia sobre el estilo de
liderazgo sobre la gestion de calidad de servicio. Cabe indicar a
través del modelo puesto en practica, es un indicador que evalta
las relaciones laborales y el liderazgo, por cual se puede deducir
que existen condiciones adecuadas de liderazgo que contribuyen
al logro de una gestion de calidad de servicio.

Se determin0 la existencia de relacion de la credibilidad con la
gestion de calidad de servicio, asi como el respeto con la calidad
de servicio en el gobierno local de puno. Este resultado se explica

debido al célculo del p-valor menor de 0.05, y una correlacion de
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71.2% y 80.8% respectivamente para un 95% de nivel de
confianza, la credibilidad que conllevan una buena comunicacion,
adecuada habilidad gerencial e integridad, cumplimiento adecuado
de niveles de respeto.

Se determind la existencia de relacion de la imparcialidad con la
gestién de calidad de servicio, el orgullo con la gestién de la
calidad, asi como la camaraderia respeto con la calidad de servicio
en el gobierno local de puno. este resultado se explica debido al
calculo del p-valor menor de 0.05, y una correlacién de 81.2%,
77.6% vy 80.0% respectivamente para un 95% de nivel de
confianza, la presencia de indices adecuados de imparcialidad, que
denotan equidad de recompensas, ausencia de favoritismo y trato
justo, indices de orgullo considerables, que sugiere un trabajo
individual, trabajo en equipo e imagen adecuada, y altos niveles
de camaraderia, que se traducen en familiaridad, hospitalidad y
buen sentido de equipo

Este antecedente lo cité, para conocer las amenazas, debilidades,

fortalezas y oportunidades sobre la Gestion de calidad que existen en

nuestra region Puno, ello me amparo bastante y pude diagnosticar e igualar

la informacion existente en mi tesis de investigacion, lo cual fui

incrementando y mejorando algunas expresiones referentes a la Gestion de

Cordero, Rojas. David, Alexander. (2018). Evaluacion de la

gestién de procesos basado en el sistema de gestion de calidad para
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proponer un disefio de implementacién segin la norma ISO 9001:2015 en

la gerencia de operaciones de electro puno S.A.A. Universidad Nacional

de Altiplano. Objetivo general. Determinar la evaluacion de la gestion de

procesos basado en el sistema de gestion de calidad para proponer un

disefio de implementacion segun la norma ISO 9001:2015. Metodologia.

Disefio no experimental descriptivo transaccional, con una poblacion de 30

trabajadores de la empresa. Se aplica la estadistica de tendencia central.

Conclusiones:

Primero: los trabajadores de la gerencia de operaciones de la
empresa electro puno s.a.a. perciben que le cumplimiento de
implementacion de la gestion de procesos en base al sistema de
gestion de calidad se encuentra en un nivel establecido. Segun la
investigacion se concluye que, el nivel de implementacion y
cumplimiento en la gestion de procesos basado en el sistema de
gestién de calidad el cumplimiento para el componente n° 1
generalidades el nivel de madurez es establecido, y para el
componente n° 2 rol en la organizacion el nivel de cumplimiento y
madurez es establecido, de igual forma para el componente n° 3
mejora continua y gestion de riesgos el nivel de cumplimiento y
madurez es establecido.

Segundo: los colaboradores de la gerencia de operaciones de la
empresa electro puno s.a.a. dan como resultados para el uso de las
herramientas de mejora continua que normalmente lo utilizan,

siendo los resultados que un 45% de los trabajadores indican que

24



normalmente hacen uso de las herramientas de mejora continua,

por otro lado, solo un 2.73% indican que nunca hicieron uso de

ningun tipo de herramienta de mejora continua, para optimizar la

calidad de servicio.

El autor referenciado, me facilito en la redaccion de conclusiones,
ya gque su modo de expresién me parecio conciso y entendible, motivo por el

que lo consideré en mi marco tedrico.

Parisaca, Condori. David. (2018). Desempefio del personal y su
incidencia en la calidad de atencion al cliente en la empresa de transporte
interprovincial de pasajeros virgen de Fatima s. r. Ltda. Afio 2013.
Universidad nacional del altiplano. Objetivo general. Determinar la
incidencia del desempefio del personal en la calidad de atencion al cliente
usuario en la empresa de transportes interprovincial de pasajeros virgen de
Fatima s.r. Ltda. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo
transaccional, con una poblacién de 100 pasajeros de la empresa. Se aplica

la estadistica de tendencia central. Conclusiones

- Se ha determinado que el personal cuenta con las siguientes
capacidades: capacidad de manejo personal que le permite saber qué
responsabilidad de la propia vida tiene en el servicio, se siente
motivado para lograr objetivos, perseverancia ante los obstaculos
que se le presente. Capacidad de accion estratégica, la cual consiste
en entender la mision y los valores generales de la organizacion y
asegurarse de que las acciones propias y las de quienes uno dirige

estén alineadas. Capacidad de trabajo en equipo en donde se observo
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la facilidad que tiene el personal de llevar a cabo tareas con personas
responsables en conjunto y cuya labor es interdependiente.
Capacidad de comunicacion que le sirve al personal para transmitir e
intercambiar eficazmente informacion para entenderse con los
demas. Lo que genera que la calidad de atencién al cliente en los
servicios que presta la empresa de transportes es buena.

- Enrelacidn a la dedicacion que tiene el personal se ha podido observar
que la mayoria realiza sus funcion es a través de los indicadores de
clima organizacional, identificacion y productividad, considerandose
que muestra una buena identificacion con la organizacion, se
encuentran muy bien capacitados en su puesto de trabajo y su
participacion en el logro de las metas estan de acorde a los objetivos
de la organizacion lo que genera incentivos debido a la buena
realizacion de sus labores, permitiendo de manera positiva el
desenvolvimiento de los miembros de la organizacion y estan
conscientes de que la atencion al cliente cumple un papel muy
importante para brindar una atencion con calidad. Por parte de los
clientes en su mayoria manifiestan ser atendidos con calidad pues
fueron tratados con dedicacion por parte del personal.

Este autor, me motivo a recopilar algunos de sus aportes principales
respecto a la variable. Atencion al cliente y Gestion de calidad, pues gracias

a ello consideré los puntos méas importantes en mi introduccion de tesis.
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2.2. bases teoricas
2.2.1. Las Mype,

La nueva Ley, clasifica a las Mype como unidad de medida ya que
generan rentabilidad tanto al pais, asi como para la sociedad. Por
consiguiente, las Mype tienen como objetivo de creacion generar rentabilidad,
con el fin de continuar creciendo en el mercado y asi lograr sus objetivos y
metas trazados en el rubro en el cual fueron creadas, de esta manera se
facilitan el acceso para obtener a créditos bancarios, y brindar oportunidades
laborales a la poblacion.

2.2.1.1. Caracteristicas de la nueva Ley MYPE N° 30056
Asimismo, segun Ley N° 30056 (2013) las Micro y pequefias
empresas deben de basarse en lo establecido dentro de las caracteristicas
de la nueva Ley, la cual determina que las Mype deben ubicarse en alguna
de las siguientes categorias empresariales establecidas en funcion de sus
niveles de ventas anuales.
- Microempresa, ventas anuales hasta el monto mé&ximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
- Pequefia empresa, ventas anuales superiores a 150 hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
- Mediana empresa, ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto méaximo de 2300 UIT.
El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado por
la Micro y Pequeiia Empresa sera determinado por Decreto Supremo

refrenado por el Ministro de Economia y Finanzas cada 2 afios y no sera
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menos a la variacién porcentual acumulada del PBI nominal durante el

referido periodo.

De ahi que, la nueva Ley y sus modificaciones permite que las
micro, pequefias y medianas empresas tengan en cuenta las categorias
empresariales en las cuales 12 puedan adecuarse segln sus actividades y
ventas anuales, ya que conformen van creciendo tienen que ir adecuandose
en las categorias ya mencionadas. Asi mismo, en el estudio el 50% de las
Mype cuentan entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro que desarrollan
desde el inicio de su creacion, esto debido a que han sabido mantenerse en
el mercado.
2.2.1.2. Importancia de las Micro y Pequefias Empresas.

Segun Vasquez (2013) en la actualidad las Micro y pequefias
empresas son de suma importancia ya que intervienen en gran escala en el
crecimiento econdémico del pais, es decir, representan un sector de vital
importancia dentro de la estructura productiva del Perd, de forma que las
Microempresas representan el 95,9% si se afiaden las pequefias empresas.
Segun datos del Ministerio de Trabajo las Mype brindan empleo a mas del
80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca del
45% del PBI; constituyen pues el principal motor del desarrollo del Perd.
En consecuencia, su importancia se basa en:

- Proporcionar abundantes puestos de trabajo.
- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de

ingresos.
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- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacion.
- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Si bien es cierto, las Micro, Pequefias y Medianas empresas son de
suma importancia para el pais, debido a que generan ingresos y aportes al
estado, asi como empleos a la ciudadania. Sin embargo, existen muchas
Mype que adin son informales, las cuales por estar de esta manera no
pueden acceder a créditos de mayor monto que le permitan invertir y hacer
crecer sus negocios, a la vez no cuentan con las tecnologias adecuadas; es
por ello que s6lo un porcentaje de estas Mype permanecen y crecen en el
mercado.

2.2.2. Atencién al Cliente.
Brown. (2015). Lo define como la interaccion de dos o mas personas, en este caso
los colaboradores y los clientes, una vez que la empresa llegue a brindar un servicio

de calidad y de confianza, asi se lograra tener una ventaja de diferenciacion. (p.5).

Blanco. (2016). Lo define. Como la cantidad de acciones desarrolladas por las
empresas con direccién al mercado, enfocadas a sefialar cada necesidad de los
clientes, para ofertar un producto segun su necesidad, llegando a cumplir todas sus

expectativas y asi crear un sentimiento de satisfaccion en los clientes. (p.5)

Pérez (2016). Lo conceptualiza. Donde el cliente valora o califica la atencion
recibida; por ende, cualquier sugerencia es de vital importancia para que la empresa
vaya mejorando, se sabe que toda actividad debe estar orientada a brindar un servicio
de calidad, para alcanzar plenamente la satisfaccién de los clientes, las caracteristicas

de la atencion al cliente deben ser de calidad con el precio y tiempo justo. (p.7).
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2.2.2.1.  Calidad de Atencion al Cliente.

Parisaca, Condori. David. (2018) EIl autor en la tesis cita a
Picasso Martinez del afio 2000. Donde explica que es un conjunto
de procedimientos actitudes con niveles de excelencia con la
finalidad de satisfacer plenamente las necesidades de los clientes,
como también describe las principales caracteristicas:

- Tener las expectativas del cliente y algo mas.

- Despertar nuevas necesidades del cliente

- Lograr productos y servicios con cero defectos

- Hacer bien las cosas desde la primera vez

- Entregar un producto o servicio de satisfaccion total

- Producir un articulo o servicio de acuerdo a las normas
establecidas.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de nuestros
clientes.

- Sonreir a pesar de las adversidades y sobreponerse a
nuestro mal humor.

La calidad total, es un compromiso de excelencia, es la
capacidad para satisfacer al cliente dandole: compromiso de
calidad, servicio de calidad, costo razonable, entrega puntual. (p.

25-26)

2.2.2.2.  Servicios de Atencién al Cliente.
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Parisaca, Condori. David. (2018). El cliente es la razon de
ser de la calidad del servicio. Un nivel de calidad de servicio,
comparado con los competidores, que es suficientemente alto ante
sus clientes para permitirle cobrar un precio mas alto por su
producto de servicio, ganar una participacion en el mercado
increiblemente elevada y / o disfrutar de un margen superior al de
sus competidores.

Precisamente, por la relaciébn que se produce y debe
mantenerse entre el personal de la empresa y el cliente por la
importancia que este tiene para toda organizacion Ha surgido la

propuesta de invertir la piramide de:

Alta gerencia.

Gerencia media

Supervision

Personal operativo

A la siguiente propuesta

Clientes

Empleados de servicio

Unidades de soporte

Gerentes. (p. 26).
2.2.2.3.  Caracteristicas de la Atencion al Cliente
Parisaca, Condori. David. (2018). El autor cita a Desatrick
del afio (2001, donde describe las caracteristicas:
La labor con espiritu de servicio eficiente sin desgano y con

cortesia.
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Diferenciacion.

- Ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita
- Hablar con claridad y utilizar un vocabulario técnico
- Procurar adecuar el tiempo de servir al favor del cliente
Concentrarse en lo que pide el cliente Formular estrategias
que le permita alcanzar sus objetivos, ganar dinero y distinguirse de

los competidores. (p. 27-28).

Blanco (2015). Las empresas que ofertan bienes y servicios
utilizando estrategias de diferenciacion brindando un servicio con
un valor agregado, asi mismo, la atencion al cliente es el elemento
fundamental para que las empresas muestren su atencion
diferenciada y ser mejor que la competencia. (p. 10)

Blanco. (2015). Segun el autor los divide en:

Valor Anadido, es el valor agregado que se otorga al
producto, como parte de una estrategia de venta para mantener
contento al cliente consumidor.

Precios, para la fijacion de los precios se sigue un
lineamiento, muchas veces las empresas para el lanzamiento de un
producto colocan un precio de oferta y pasado el tiempo de
lanzamiento adquiere un precio mayor como precio base. (p. 21)
Expectativas del cliente.

Brown. (2015). El autor manifiesta que debe de tener el
conocimiento de los deseos y necesidades del servicio y de la venta

de los productos, como también es en vano prestar un servicio u
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ofertar un producto al azar, para que un negocio que recién ha
ingresado al mercado, es importante que realice un estudio de
mercado para conocer las necesidades y expectativas de sus
clientes reales y sus posibles clientes potenciales. (p. 21)

Brown. (2015). El autor lo clasifica en los procesos
siguientes.

- Percepcion, es la forma en como percibe la atencion al
cliente, basado en esta percepcién el cliente puede o no
recomendar un producto o un servicio.

- Servicio, es el tipo de servicio que brindan las empresas, si
bien es cierto este factor se puede encontrar en un nivel
bueno, regular o malo, segun el criterio del cliente. (p. 22)

Flexibilidad y mejora continua

Brown. (2015). El autor indica que la flexibilidad de los
colaboradores para brindar un buen servicio es de suma importancia
para satisfacer las necesidades de sus clientes; asimismo, la opinién de
los clientes cuenta para la mejora continua de la organizacion, es por
eso que el personal debe mantenerse comunicado con el cliente,
brindandole informacion veridica y confiable; asi mismo, recolectando

informacion del mismo. (p. 22)

Brown. (2015). El autor los divide en las siguientes partes:
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Tomar decisiones, es una etapa de mucha responsabilidad, por
lo tanto, hay que tomar en cuenta todos los puntos importantes
en beneficio de la empresa y el cliente.

Satisfacer, es importante satisfacer al cliente, cumpliendo con
sus expectativas esperadas, a través de caracteristicas Unicas y

con valor agregado de un producto o un servicio. (p. 22)

Orientacion al trabajo

Blanco. (2016). Las directrices que el colaborador debe seguir

se basan netamente en la satisfaccion del cliente, ya que para muchas

empresas el cliente es lo mas importante, por lo que en una correcta

atencion se bebe combinar dichos factores. (p. 21)

Brown. (2015). Se divide en las siguientes partes:

Atencion directa, se basa en el contexto fisico con el cliente,
por lo que este proceso debe ser eficaz y eficiente a través de
una atencion de calidad.

Saber hacer, es importante saber hacia donde ir y a hacia
quiénes nos dirigimos, por lo que hay que tener las estrategias
adecuadas, para ofrecer un producto o servicio personalizado.
Procedimientos, son los pasos o los caminos que la empresa
debe seguir, para realizar una buena atencion, lo que permitira

responder eficientemente en el proceso de las actividades.

(p.22)

2.2.3. Gestién de Calidad.

Jauregui, (2017). El autor cita a Edward Deming, donde afirma

que no es suficiente tan sélo resolver problemas, grandes o pequefios.
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La direccidn requiere formular y dar sefiales de que su intencion es
permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas como
los puestos de trabajo. La misién del organismo es mejorar
continuamente la calidad de nuestros productos o servicios a fin de
satisfacer las necesidades de los clientes. Esto se logra generando un
ambiente de integracién y cooperacion en el que los que estén
involucrados. Si la organizacion consigue llegar a esa meta, aumentara
la productividad, mejorard su posicion competitiva en el mercado,
ofrecera una ganancia razonable a los accionistas, asegurara su
existencia futura y brindara empleo estable a su personal. (p. 98)

Fuentes, Orozco. Noe, Natanael (2018). El autor cita en trabajo
de investigacién a Deming, W, Edwards, donde describe dos aspectos
fundamentales.

- El primer paso es el fundamento de todo el ciclo. Un comienzo
apresurado puede ser ineficaz, costoso y frustrante. Las
personas tienen predisposicion a cortocircuitar este paso. No
pueden esperar a ponerse en marcha, estar activos, parecer
ocupados.

- El segundo paso. La etapa de planificacion puede comenzar
por elegir una entre varias sugerencias. ¢Cual podemos
ensayar? ¢Cual puede ser el resultado? Se comparan los
posibles resultados de las posibles selecciones. De las varias
sugerencias, ¢cual parece ser la mas prometedora en cuanto a

nuevos conocimientos o beneficios?
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El problema quiza sea como alcanzar un objetivo factible (p.78).

Bateman, Thomas, S. y Snell. Scott, A. (2009). A
continuacién, se describirda en detalle el proceso béasico de la

planeacion.

Paso 1: La planeacién da inicio al analisis de la situacion.
Dentro de las restricciones de tiempo y de recursos, los planeadores
deben reunir, interpretar y resumir toda la informacion importante que
se requiere para la planeacion. El andlisis general de la situacion
estudia los eventos pasados, examina las condiciones actuales e
intenta pronosticar las tendencias futuras. Se enfoca en las fuerzas
internas que existen en la organizacién o en la unidad de trabajo y, de
forma coherente con la perspectiva de sistemas abiertos, examina las

influencias del ambiente externo.

Pasd 2: Metas y planes alternativos Sobre la base del analisis
situacional, el proceso de planeacion debe generar metas alternativas
para el futuro, asi como planes alternativos que puedan ser de utilidad
para alcanzar dichas metas. Este paso del proceso debe enfatizar la
creatividad y alentar a los directivos y a los empleados a pensar en
términos amplios acerca de sus trabajos. En cuanto se haya
desarrollado una gama de alternativas, los méritos de estos planes y
metas deben ser evaluadas. Siguiendo con el ejemplo de la revista, las
alternativas que se querra considerar podrian incluir si la revista debe

ser dirigida a jovenes varones, a jovenes mujeres 0 a ambos grupos; si
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debe venderse principalmente a través de suscripciones 0 en puestos

de periodicos.

Pasd 3: Evaluacion de la meta y del plan En seguida, los
directores evaluaran las ventajas, desventajas y efectos potenciales de
cada meta o plan alternativo. Deben priorizar estas metas e, incluso,
eliminar algunas de ellas. Ademas, los directores deben considerar
cuidadosamente las implicaciones de planes alternativos para cumplir
con metas de alta prioridad. De forma particular, tienen que prestar
atencion al costo de cada iniciativa y al retorno de inversion que

esperan.

Paso 4: Seleccion de la meta y del plan Una vez que los
directores han evaluado las diferentes metas y los planes, seleccionara
aquellos que sean mas adecuados y factibles. El proceso de evaluacién
identificara las prioridades y los beneficios de las metas y los planes.
Por ejemplo, si el plan es lanzar un nimero de nuevas publicaciones y
se esta tratando de escoger cuales serian las mejores, podran sopesarse
las inversiones iniciales de cada una, la dimension de cada mercado,
cudl de entre ellas cabe mejor en su linea de productos o la que va méas

de acuerdo con la imagen de la compafiia, etc.

PasO 5: La implementacion. Una vez que los directores han
seleccionado las metas y los planes, deben implementar los planes
disefiados para alcanzar las metas. No hay que olvidar que aun los

mejores planes son inutiles si no se implementan correctamente. Los
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directores y los empleados deben entender los planes, contar con los
recursos para implementarlos y estar motivados para hacerlo, al igual
que los empleados que estuvieron en los pasos previos del proceso de

planeacion y que abrieron el camino para la fase de implementacion.

Paso 6: Monitoreo y control Si bien muchas veces es ignorado,
el sexto paso del proceso de planeacion formal, el monitoreo y el
control, es esencial. Sin él, nunca se sabra si el plan tendra éxito.
Como se menciond anteriormente, la planeacion gira alrededor de un
ciclo; es u n proceso continuo y repetitivo. Los directores deben
monitorear continuamente el desempefio real de sus unidades de
trabajo y compararlas con las metas de la unidad y sus planes.
También tienen que desarrollar sistemas de control para medir el
desempefio y permitir la accion correctiva cuando los planes son

implementados de forma inadecuada. (p. 132-136)

2.2.3.1.  Corrientes metodoldgicas.

Baldedn, Amarillo. Yulita, Flor. (2017). El autor explica.
En primer lugar, se distingue una corriente de mejora metodolégica
que busca perfeccionar instrumentos para medir las variables
tedricas basicas, en un formato aceptable para la investigacion
basada en encuestas y para el analisis estadistico de datos que
faciliten a los investigadores desarrollar y testar teorias en Gestion
de la Calidad sobre una base firme. La segunda corriente
discernible es de investigacion deductiva, enfocandose a la

comprension teorica del proceso de transformacion mediante el
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cual las organizaciones de alta calidad alcanzan un desempefio
sobresaliente en diversos indicadores como posicién competitiva,
productividad, rentabilidad, cuota de mercado y satisfaccion del
cliente. (p. 24)

Balde6n, Amarillo. Yulita, Flor. (2017). 1SO 9001-2015,
establece los requisitos que una organizacién que deben cumplir su
sistema de calidad, pero no detalla el procedimiento para llevarlo a
cabo, lo cual muestra lo flexible que puede ser en su aplicacion en
las diferentes culturas del mundo, en los sectores publicos o
privados, en las organizaciones de bienes o0 servicios, etc. Una vez
que ya se ha obtenido la certificacion 1SO 9001, ésta es valida
durante tres afios, después de este periodo es necesaria la emision
de un nuevo certificado y para ello se lleva a cabo una auditoria de
renovacion. (p. 15)

2.2.3.2.  Gestion de la calidad segun Juran, Deming, Crosby e
Ishikawa
Joseph M. Juran

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de
los cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos
sirven para planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por
calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los
servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas,

etc. Calidad es adecuarse al uso.
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Trilogia de Juran. - Los autores Baldedn, Amarillo.
Yulita, Flor. (2017). Mencionan que a la teoria de Juran se le
conoce como "trilogia de Juranl, un enfoque de la gestién que se
compone de tres procesos de gestion: la planificacion, Control de
calidad y la mejora de la calidad. Que se pueden resumir de la
siguiente manera:

Planificacion de la Calidad: Se basa en desarrollar lo que
el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi
satisfacerlo, esto se realiza a traves de estudios de demanda del
cliente cuyas requerimiento o deseos se transferiran al producto.

Control de Calidad: Es quien suministra los estdndares de
calidad que se utilizaran para la inspeccion actuando como
retroalimentacion siendo emprendido por todos los trabajadores
comparandolo con el objetivo inicialmente establecido.

Mejora de la Calidad: Generalmente nace de la deteccion
de errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite
encontrar una oportunidad de mejora del proceso. (p. 25)

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con
la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad es
suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener

productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.
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El Diagrama de la Trilogia de Juran
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completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas
en donde ocurre la produccién. Luego se analiza que cambios se le
deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

Juran no hace eénfasis en los problemas que pueden
presentarse, sino en las herramientas para cualquier tarea de una
empresa y asi solucionarlos.

Segun Avrias (s/f) manifiesta que ademas de lo manifestado
se debe considerar adicionalmente necesidades de gestion de
calidad determinantes que actan en la prestacion de un servicio de
calidad estos se denominan:

- El desempefio, la conducta del empleado y la velocidad de
la transaccion.
- El desempefio. Es relevante que los emprendedores estén al

cuidado de las necesidades de sus clientes en lo que a
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calidad se refiere, por ello en este espacio se indica como
cubrir adecuadamente la necesidad de atender bien al
cliente, prima la fijacion del objetivo de la organizacion,
identificacién de actividades y que se debe priorizar en
beneficio del cliente, el interés de a aprender
permanentemente para una mejor atencion al consumidor y
enfocarse en una comunicacion abierta con los clientes
internos y externos.

- La conducta del empleado. Esta debe mostrarse siempre
orientada hacia el colaborador, generalmente un cliente
espera de la organizacion: ser atendido con dinamismo, ver
personal proactivo, que se anticipen a lo que pueda requerir
y ver que el negocio mejora continuamente.

- La velocidad de la transaccion. Consiste en revisar
permanentemente las acciones que se han realizado para ver
donde hay que mejorar y aprovechar las oportunidades de la
empresa para fortalecer en capacidades al personal y ser

rapidos en la atencién de la demanda por parte del cliente.

William E. Deming

Filosofia de calidad. - Es precisamente en este entorno en
el que la Calidad Total se proyecta vigorosa y revolucionariamente
como un nuevo sistema de gestion empresarial y factor de primer
orden para la competitividad de las empresas. EI concepto de

calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto,
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se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial
y a todo tipo de organizacion.

En este contexto las empresas tienen que continuar
asumiendo el protagonismo que les corresponde para contribuir al
crecimiento y desarrollo del pais, logrando mayor eficiencia y
brindando productos y servicios de calidad. Hoy mas que nunca
parece existir un amplisimo consenso respecto de la urgente
necesidad de que las empresas funcionen bien competitivamente.

Las empresas exitosas en el Per( y el mundo son aquellas
que vienen aplicando de una u otra forma la estrategia de la
Calidad Total; y muchas otras con base a esta estrategia estan
cambiando su forma de pensar y por tanto de actuar; de hecho,
estan redisefiando toda la organizacion tanto en el aspecto fisico
como espiritual para enfocarla hacia los clientes, y hacerla
eficiente para cumplirles y satisfacerles.

Los Catorce Puntos de Deming.

e Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad

e Adoptar la nueva filosofia

e Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

e Terminar con la practica de decidir negocios en base al
precio y no en base a la calidad

e Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de
produccion y servicios, de manera constante y permanente.

e Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

44



Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.
Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de
linea.

Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias
que piden aumentar la productividad sin proporcionar
métodos.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no
calidad.

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un
buen trabajo

Instituir un vigoroso programa de educacién 'y
entrenamiento

Crear una estructura en la alta administracion que impulse
dia a dia los trece puntos anteriores.

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se

ha logrado establecer que al utilizar los principios de Deming la

calidad aumenta y por lo tanto bajan los costos y los ahorros se le

pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes obtienen

productos de calidad las compariias logran aumentar sus ingresos y

al lograr esto la economia crece.

Philip B. Crosby

Croshy es un pensador que desarroll6 el tema de la calidad

en aflos muy recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y
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evitar la inspeccion se busca que el cliente salga satisfecho al
cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces
que el cliente realice transacciones con una empresa. En 1979 se
crea la fundacion Philip Associates Il Inc. la cual se le considera
una firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en la
creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para
mejorar los resultados empresariales, por esto se le considera una
herramienta muy Util para competir en un Mercado cada vez méas
globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es
suplir los requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos
logramos Cero Defectos. En las empresas donde no se contempla
la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas pueden llegar del
20% al 40% de la produccion. Para lograr Cero Defectos
promueve catorce pasos los cuales son:

e Compromiso de la direccion

e Equipo para la mejora de la calidad

e Medicion del nivel de calidad

e Evaluacion del costo de la calidad

e Conciencia de la calidad

e Sistema de acciones correctivas

e Establecer comité del Programa Cero Defectos
e Entrenamiento en supervision

e Establecer el dia «Cero defectos»
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e Fijar metas
e Remover causas de errores
e Dar reconocimiento
e Formar consejos de calidad
e Repetir todo de nuevo
Teoria de Crosby
Segun Baldeon, Amarillo. Yulita, Flor. (2017). Croshy
Cred la idea de cero defectos en 1961, donde que la calidad es
conformidad con los requerimientos, lo cual se mide por el coste
de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque
se llega a una meta de performance de cero defectosl. Del mismo
modo equipara la gestion de calidad con la prevencidn, inspeccion,
experimentacion, supervision y otras técnicas no preventivas no
tienen cabida en este proceso. Los niveles estadisticos de
conformidad con estandares especificos inducen al personal al
fracaso. Crosby sostiene que no hay absolutamente ningin motivo
para cometer errores o defectos en ningun producto o servicio. (p.
26)
Kaoru Ishikawa
La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los
métodos estadisticos utilizados para control de calidad en la
industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo enfatizd la
buena recoleccién de datos y elaborar una buena presentacion,

también utilizo los diagramas de Pareto para priorizar las mejorias
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de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de
Pescado o diagramas de Causa y Efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como
herramienta para asistir los grupos de trabajo que se dedican a
mejorar la calidad. Cree que la comunicacion abierta es
fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas
resultan Utiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de
la variacion de calidad en produccion.

Filosofia de Ishikawa

Baldedn, Amarillo. Yulita, Flor. (2017) Fue el primero en
utilizar el concepto de Control de la Calidad Total, y desarroll6 las
siete herramientasl (los diagramas de Pareto, los diagramas de
causa-efecto, los histogramas, las hojas de control, los diagramas
de dispersion, los flujogramas y los cuadros de control) que, segln
él, solucionarian el 95 por ciento de los problemas y cualquier
trabajador podia utilizar. Segln su teoria, el control de calidad en
Japoén se caracteriza por la participacion de todos, desde los altos
directivos hasta los empleados de mas bajo rango, mas que por los
métodos estadisticos de estudio. (p. 27)

- Comunicacion.

Huancas, Torres. Sefora, Sulamita. (2019). Es el
intercambio de palabras entre un emisor y un receptor, a través de
esto se transmite un mensaje, del cual se quiere llegar a concretar,

en las organizaciones. La comunicacion es un medio, que el cliente
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da a conocer sus necesidades y deseos y el trabajador lo toma en
consideracién para lograr satisfacerlos.

Escuchar. — Es una de las formas mas apropiadas de
entablar una conexion con la otra persona, porque esto es la mejor
manera, para atender las opiniones a lo que la otra persona quiere
llegar a explicar, permitiéndolo la libre expresion de sus deseos o
emociones, que las personas quieren llegar a expresar de una
manera mas sintetizada.

Responder. — Son todas aquellas contestaciones que los
colaboradores hacen a una determinada pregunta, esto se enfatiza
en la contestacion de las preguntas que los clientes hacen por un
determinado producto o servicio que los mismos trabajadores
brinda, con el objetivo de tener al cliente a gusto y satisfacer cada
una de sus necesidades.

Sinceridad: Es la expresion asociado a la sencillez y
humildad, estd basada en la verdad que una persona tiene en
respuesta a una determinada pregunta. En las organizaciones los
colaboradores practican mucho la sinceridad, para asegurar que los
clientes consuman un producto que no ponga en peligro su salud.
(p. 23)

- Creatividad e innovacion.

Marin. (2017). Crear viene del latin creare que significaba

“producir de la nada” y también ‘“engendrar, procrear”, en el

espanol este verbo evoluciono a su vez hacia criar que significaba
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“nutrir a un nifio, instruir, educar”. En la lengua espafiola el
termino crear evoluciona derivado en creacién en el siglo XVII y
en creativo en el siglo XVIII. ElI término creatividad no es
recogido en el diccionario de la Real Academia Espafiola (DRAE)
hasta la edicién de 1984 y quedo definido hasta entonces como:

“facultad de crear” o “capacidad de creacion . (p.11).

Rodriguez y Garcia. (2015). La creatividad es necesaria en
todas las actividades educativas, porque permite el desarrollo de
aspectos cognoscitivos y afectivos importantes para el desempefio
productivo. Ante este panorama, su incorporacién a las aulas
representa la posibilidad de tener en el recurso humano el agente
de cambio capaz de enfrentar los retos de una manera diferente y
audaz; esta meta es un reclamo de la sociedad a la escuela como

institucion formadora de individuos. (p.51)

Trujillo. (2015). Ha definido la creatividad como un
proceso mediante el cual una persona manifiesta una cierta
capacidad para percibir problemas, detectar fallos o lagunas en la
informacion, formular hipdtesis, verificarlas, modificarlas y
presentar resultados novedosos. El incluye en el pensamiento
creativo los siguientes factores: sensibilidad hacia los problemas,
fluidez o destreza para generar ideas, flexibilidad, destreza para
definir y cambiar enfoques y originalidad y elaboracion

consistentes en la destreza para definir y redefinir problemas,
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considerar detalles y percibir soluciones de manera diferente.

(p.14)

Gardner. (2015). La creatividad no es una especie de fluido
que pueda mandar en cualquier direccion. La vida de la mente se
divide en diferentes regiones, que yo denomino “inteligencias”,
como la matematica, el lenguaje o la musica. Y una determinada
persona puede ser muy original e inventiva, incluso icono
clasticamente imaginativo, en una de esas Aareas sin ser

particularmente creativa en ninguna de las demas . (p. 98)

Morrish. (2014). Una innovacién es una mejora que se
puede medir, que es resultado de una eleccién y un desarrollo
deliberados, que es duradera y no es probable que ocurra
frecuentemente. Como proceso que obedece a un proposito, lo
probable serd que se relacione intimamente con el desarrollo de la
tecnologia social de modo sustancial y no meramente por un
cambio de aspecto llevado a cabo mediante la adopcion de la jerga

o0 términos técnicos de moda (p. 76).

Gros y Clara. (2016). Incorporar la innovacion constituye
mas que un indicador de calidad, una necesidad ineludible. Por
todo ello, se ha apostado por incorporar la innovacion no solo
como un objetivo estratégico a conseguir como respuesta a las
circunstancias actuales, sino como cultura de transformacion y

mejora continua una cultura que debe impregnar y fundamentar las
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diferentes acciones y cambios emprendidos en el sistema, con el
fin de promover y sostener una evolucion constante que asegure la
calidad del trabajo realizado y la competitividad de la

institucion. (p. 237).

- Direccion de reuniones
Arano. (2016). Sefiala que la direccion estratégica se
sustenta en tres pilares importantes: planeamiento estratégico,

cultura organizacional y arquitectura organizacional (p. 29)

Cenas. (2017). Es un procedimiento que permite mejorar las
insuficiencias de la planificacién estratégica de la organizacion y
facilita formular sus objetivos como resultado de la evaluacion de
los factores externos e internos, afiadiendo un conjunto de planes,
programas, con operaciones, quehaceres, recursos necesarios,
designacion de los responsables y plazos que permitiran conseguir

las metas establecidas. (p. 15)

Basilio. (2015). Menciona que la direccion estratégica trata
de las metas y objetivos a largo plazo de la organizacién, es una
guia para los funcionarios responsables, de tomar decisiones

estratégicas en la gestion de la entidad (p. 6).

Sablich. (2015). Destaca la direccion estratégica por
competencias, que orienta mejor la eficiencia y eficacia de la
organizacion; es un modelo que viene surgiendo en la actualidad.

Del mismo modo cita, que la direccion estratégica, tiene como una
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columna vertebral a la planificacion estratégica; ya que ayuda a los
funcionarios de la organizacién para que en forma concertada
funcionarios, empleados y obreros puedan perfeccionar la mision y

vision de la entidad. (p. 101)

David. (2016). Permite a una organizacion ser mas
proactiva que reactiva. Los duefios de pequefias empresas,
directivos, gobernantes y administradores de diversas
organizaciones publicas y privadas, han aceptado que la ayuda
importante de la direccion estratégica, ha sido apoyar a las
empresas a plantear mejores estrategias; con el proposito de lograr
la comprension y el compromiso de todos los funcionarios y
empleados, quienes de convierten en entes creativos e innovadores
cuando asimilan y hacen suyo la mision, el logro de objetivos y las

habilidades y destrezas de la organizacion. (p. 15)

2.3.MARCO CONCEPTUAL
2.2.4. Atencion al cliente.

Segun Martinez (2013) la atencion al cliente es uno de los
elementos que mayor capacidad de diferenciacion aporta al proceso de
ventas. Una buena atencion al cliente es imprescindible para conseguir
su fidelidad.

2.2.5. Gestion

Segun Cipriano (2014) la gestion en toda organizacion consiste

en afectar cosas por un grupo de personas con la finalidad de obtener

ciertos resultados de la manera més efectiva y econdémica posible. Se
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trata de elegir las acciones en funcion del resultado que se espera
obtener y de los bienes de que se dispone, en otros términos, asegurar
la explotacién dptima de recursos. Asi como las acciones se deciden a
la vista de los objetivos a lograr, éstas a su vez vienen determinadas
por las necesidades a saber.
2.2.6. Gestion de calidad
Segln mi opinidn, la gestion de calidad en estas pequefas
empresas, se maneja de manera ortodoxa, ya que los duefios,
consideran que no es tan importante, enfocarse en gestionar
adecuadamente sus recursos.
2.2.7. Calidad
Segun Pacheco (2017) la calidad es como satisfacer, sin limitaciones
todas las necesidades del cliente, para lograr este grado de satisfaccion,
es esencial que las empresas adopten modelos de gestidn orientados a la
mejora continua de sus procesos, en conclusion, la calidad total no se
limita Unicamente a los limites propios de la empresa sino que intentan
alcanzar la excelencia y la satisfaccion de todos los involucrados en sus
negocios, ya sean socios, proveedores, distribuidores, grupos de interés
u otras empresa que con el tiempo proporcionen servicios

externalizados.

2.2.8. Calidad de servicio
Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus

clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
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agil, flexible, apreciable, dtil, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion
y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando
en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.
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I11. HIPOTESIS

En esta investigacion no se plante6 hipdtesis por tratarse de un tipo descriptivo, ya
que consiste s6lo en conocer las caracteristicas, costumbres y situaciones de los
representantes de las micro y pequefias empresas a través de la descripcion exacta de

las actividades.

Segun el autor Hernandez, Sampieri, Roberto, (2014). Manifiesta que no se realiza la
hipdtesis, por ser una investigacion descriptiva, pero si se podria tener hipotesis

cuando se pronostica un hecho o dato. (p. 104).

Por otro lado, el autor Fidias (2012), nos dice que no todas las investigaciones tienen
hipdtesis, porque en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o
variables no se puede establecer hipdtesis. Por lo tanto, en este estudio no se aplica la

hipétesis.
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IV. Metodologia
4.1.Disefo de la investigacion.
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se aplicd el disefio no

experimental y de corte trasversal transaccional.

McMillan James, H. y Schumacher. Sally. (2005). Los autores manifiestan que la
investigacion es de tipo cuantitativo, con un disefio no experimental de corte
trasversal transaccional, porque no se manipulara las variables de estudio, al
contrario, se recoge la informacion tal como se presentan los hechos o fendmenos
sucedidos en el pasado, para posteriormente realizar el analisis correspondiente. (p.

42)

El nivel de investigacién fue Descriptivo, porque el estudio detall6 las caracteristicas

mas sobresalientes de las variables de Atencidn al cliente y Gestion de calidad.

Segln Charaja, Cutipa. Francisco. (2011). El autor explica que la investigacion es de
nivel descriptivo porque se describira las propiedades, caracteristicas de las variables
de estudio, es transversal o transaccional porque se recogera la informacién en solos

momento y en un espacio Unico. (p. 147).

4.2. Poblacion y muestra.

4.2.1. Poblacion

La poblacion estd conformada por 13 MYPE del sector servicio, rubro veterinarias
del Distrito de Juliaca, afio 2019. (Ver anexo)

Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2010). Los autores interpretan que la poblacién

estad integrada por todas las personas 0 cosas que se encuentran en un determinado
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territorio, que presentan caracteristicas comunes o afines a los objetivos propuestos,
se le conceptualiza también como la unidad de analisis de estudio, en este caso es el
conjunto de las MYPE de rubro de veterinarios del distrito de Juliaca (p. 174).

4.2.2. Muestra.

La muestra fue no probabilistica por conveniencia, porque no se ejecutd
estadisticamente el método de muestreo. Cabe mencionar que mi muestra estuvo
conformada por los 13 representantes de las mencionadas MYPE de rubro

veterinarias, del Distrito de Juliaca afio,2019.

De lo contrario, Tamayo. (1997). conceptualiza que la muestra es un fragmento de
representacion de la poblacidn, personas o cosas que tiene caracteristicas afines a la
unidad de analisis, se ejecutara estadisticamente el método de muestreo
probabilistico aleatorio simple para determinar la muestra final. (p. 38). Quiere decir

que sus resultados obtenidos en el muestreo, no compatibilizan con la mia.

En esta investigacion no se considero el método de exclusion, en vista de que todos
los representantes a investigar participaron de una manera colaborativa segun lo
planeado, en este caso se les encuestd a los 13 representantes de mencionadas

MYPE, del rubro Veterinarias de esta ciudad de Juliaca.
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4.3.  Matriz de Operacionalizacion de Variables e indicadores.

VARIABLES CONCEPTO DE DIMENSIONES CONCEPTO INDICADORES CRITERIOS
VARIABLES DE
Variable (1) | Eliecer (2014) define “la Accesibilidad Hinojoza Cota (2013) Poner al alcance de los | Informacion
atencion al cliente como el consumidores los canales de apoyo “fuerza de venta, | Ubicacion
Conjunto de estrategias y/o puntos de venta, etc” y con esto se tenga una respuesta | Precios
Atencion al | factores que una empresa oportuna y eficiente.
cliente disefia para satisfacer las
necesidades y expectativas | La comunicacion | Hinojoza Cota (2013) una comunicacion precisa y con | Condiciones
de los clientes externos, un leguaje facil de ser comprendido por el cliente
incluso, mejor que la Nomina
competencia, la prestacion | La capacidad del | Hinojoza Cota (2013) Tener un personal capacitado con | Capacidad de
integral del servicio genera personal los conocimientos necesarios y ademas que posea | atencion Nunca
valor agregado, del cual habilidades necesarias para brindar una buena atencion | Atencion .
. : Casi nunca
asegura la permanencia y al cliente.
lealtad del cliente”. A veces
La cortesia 'y Hinojoza Cota (2013) el personal es cortes, amable, .
amabilidad respetuoso y atento. Tener la paciencia necesaria para | Amabilidad Casi siempre
poder atender de manera atenta, respetuosa, correcta y siempre
amable, ante cualquier comportamiento, grosero e
impertinente. Manteniendo siempre la calma sin perder
los buenos modales
credibilidad Hinojoza Cota (2013) la buena imagen y la integridad
de los empleados y la empresa demostraran al cliente | Integridad
que se puede confiar en el producto o servicio que se | Imagen

brinda
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Variable (2)

Gestién de
la calidad

Segin Juran, la calidad
puede tener varios
significados, dos de los
cuales son muy importantes
para la empresa, ya que
estos sirven para planificar
la calidad y la estrategia
empresarial. Por calidad
Juran entiende la ausencia
de deficiencias que pueden

presentarse como: retraso
en las entregas, fallos
durante  los  servicios,
facturas incorrectas,

cancelacion de contratos de
ventas, etc. Calidad es
adecuarse al uso.

Arias (s/f) manifiesta que
se debe considerar
adicionalmente necesidades
de gestion de calidad
determinantes que actGan
en la prestacion de un
servicio de calidad.

Planificacion

Control de calidad

Mejora de calidad

El desempefio

La conducta del
empleado

La velocidad de la
transaccion

Juran, Se basa en desarrollar lo que el cliente precisa, ya
sea un producto o un servicio, y asi satisfacerlo, esto se
realiza a través de estudios de demanda del cliente cuyas
requerimiento o deseos se transferiran al producto.

Juran, Es quien suministra los estandares de calidad que
se utilizardn para la inspeccién actuando como
retroalimentacion siendo emprendido por todos los
trabajadores comparandolo con el objetivo inicialmente
establecido.

Juran, Generalmente nace de la deteccidn de errores.
Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar
una oportunidad de mejora del proceso

Arias (s/f) Menciona que se de cubrir adecuadamente la
necesidad de atender bien al cliente, prima la fijacion
del objetivo de la organizacion, identificacion de
actividades y que se debe priorizar en beneficio del
cliente, para una mejor atencién al consumidor y
enfocarse en una comunicacion abierta con los clientes
internos y externos.

Arias (s/f) Esta debe mostrarse siempre orientada hacia
el colaborador, generalmente un cliente espera de la
organizacion: ser atendido con dinamismo, ver personal
proactivo, que se anticipen a lo que pueda requerir y ver
que el negocio mejora continuamente.

Arias (s/f) Consiste en revisar permanentemente las acciones
que se han realizado para ver donde hay que mejorar y
aprovechar las oportunidades de la empresa para fortalecer en
capacidades al personal y ser rapidos en la atencion de la
demanda por parte del cliente.

e Priorizar acciones

e Acciones

e  Capacitacion
e Eficaciaenel
servicio

e Horarios de
trabajo

e Interésen
aprender

e Atencion en los

requerimientos del

cliente

e Habitos del
personal

e Identificacion con
la empresa

e Valores del
personal (1

e Mejoras en el
servicio (20)

Nominal

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

siempre
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44.

4.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

1. Técnicas.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizé la técnica de la encuesta,
dirigida a los representantes de las MYPE del sector comercio, rubro Veterinarias, de

Distrito de Juliaca afio, 2019,

Carrasco (2009) EIl autor manifiesta que se ejecutd la técnica de la encuesta en el
estudio de investigacion, en tiempos modernos sigue siendo la técnica mas utilizado
por los metoddlogos e epistemdlogos, que tiene el propdsito de conseguir

informacion de primera fuente de caracter objetivo y subjetivo. (p. 314).”

4.4.2 Instrumentos.

El instrumento de recoleccion que se aplicé fue el cuestionario estructurado
constituido por 20 preguntas cerradas, de las cuales 09 preguntas referentes a la
variable Atencién al cliente y 11 preguntas direccionadas a la variable Gestion de

Calidad (Ver anexo 3).

Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2014) Los autores manifiestan que es el
instrumento mas universal en su aplicacion en las investigaciones sociales y
administrativos, describen las preguntas en base a las variables de estudio, ademas
tiene una estructura de criterios de medida y la formalidad del caso como aspectos

referentes. (p. 217).

45. Plan de analisis.
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Para el estudio de los datos recolectados en la investigacion se hizo el uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio de las micro y pequefias empresas, en la cual
se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales,
asi como figuras estadisticas.

Para la realizacion del presente trabajo se utilizaron los siguientes programas:
Programa Microsoft Word, a través de este programa se desarroll6 el trabajo de
investigacion, para efectuar la estructura de la redacciéon digital y posteriores
modificaciones.

Programa Microsoft Excel, a través de este programa se elaboré el disefio de las
tablas de frecuencia absoluta y relativa, luego se procedio a realizar el disefio de las
figuras adquiridas en las encuestas.

Programa Acrobat Reader, que permite descargar y leer archivos digitales en PDF.
Microsoft Word a Pdf, para la presentacion final del trabajo de investigacion y
enviar al EVA.

En este proyecto posteriormente a la recaudacion de los datos obtenidos por medio
del cuestionario, se procedi6 a analizar los resultados, para el analisis descriptivo se
utilizaron herramientas tecnoldgicas, entre ellas el paquete de oficina Office,
especificamente los programas de Word 2010 y Excel 2010 para poder tabular y
graficar de manera ordenada los datos estadisticos con el programa SPSS, version 21
que se recogieron a través del cuestionario aplicado a los gerentes de las MYPE,
Previo a ello se realizd la interpretacion de los datos obtenidos (Espinoza, 2016).
Finalmente, en toda la investigacion desarrollada, se aplicO Normas APA Sexta

Edicion.
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4.6.

Matriz de consistencia.

Atencion al cliente como elemento estratégico con la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio, rubro veterinarias del Distrito de
Juliaca afio, 2019

PROBLEMA DE LA PROPOSITOS DE LOS VARIABLES POBLACION Y MUESTRA METODOLOGIA TECNICASE
INVESTIGACION OBJETIVOS INTRUMENTOS

Problema general Objetivo general VARIABLE (1) Poblacion Método TECNICAS

(;Cuéles, ~Son las | Determinar las caracteristicas de la Atencion al Representantes de las 13 MYPE Cuantitativo -Encuesta

caracteristicas  de la | atencion al cliente como elemento cliente del sector servicio rubro

atencion  al cliente | estratégico con la gestion de calidad veterinarias del Distrito de Nivel

como elemento | en las MYPE del sector servicio, Juliaca, que se encuentran en un INSTRUMENTOS

estra}tegu(:jo (I:'Odnd la | rubro veterinarias, del Distrito de determinado espacio territorial Descriptivo

gestion de calidad en | juliaca afio, 2019 que presentan caracteristicas Cuestionario

las MYPE del sector VARIABLE (2) | c;munes o afines a los objetivos Disefio estructurado

servicio, rubro
veterinarias, del Distrito
de Juliaca afo, 20197

Objetivos especificos

a. ldentificar las caracteristicas
de la atencién al cliente de
las MYPE del sector
servicio, rubro veterinarias,
del Distrito de Juliaca afo,
2019

b. Conocer las caracteristicas
de la gestion de calidad de
las MYPE del sector
servicio, rubro veterinarias,
del Distrito de Juliaca afio,
2019

Gestion de la

calidad

propuestos
Muestra

Por ser pequefa la muestra, se
considerara el mismo numero
de poblacion, que equivale al
100% es decir las 13 micro y
pequefias empresas del sector
rubro veterinarias

muestro  no
por

Se ejecutd el
probabilistico
conveniencia.

No experimental porque

no se manipula
variables de estudio

Transversal

las

La informacion se recoge

en solo momento
espacio unico.

y
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4.7.  Principios éticos

La universidad como ente rector de las politicas institucionales, para la investigacion ha
desarrollado y puesto en aplicacion principios éticos que se deben considerar por parte
de los investigadores, es asi que en la investigacion desarrollada se han considerado los

siguientes:

Proteccion a las personas. La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en
que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las investigaciones en
las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Los miembros de la investigacion han
tenido respeto profundo por las personas, su dignidad humana, se ha dado valia a la

confidencialidad y privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las investigaciones que involucran el
medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio

ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos.”

En todo momento se considero este principio ético.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacién que desarrollan, o en la que participan; asi

como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.
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Hubo buena comunicacion con las personas investigadas (Gerentes), practicamente se

cumplid este principio ético.

Beneficencia no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.”

En todo aspecto de la investigacion se ha asegurado el buen trato a la persona que ha

participado.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.”

En todo momento del desarrollo de la investigacion el equipo de trabajo de campo, ha
actuado de manera ponderada, buen juicio. Siempre ha primado la rectitud, el orden, la

humildad y el respeto en el ejercicio del desarrollo de la investigacion.”

Consentimiento informado y expreso. - las personas que han apoyado en el desarrollo
de la investigacion proporcionando informacion bésica y fundamental, han participado

de manera libre y voluntaria.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

TABLA 1

Sus planes contribuyen a la mejora de calidad la veterinaria

Ttem Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15% 46%
A veces 2 15% 23%
Casi siempre 6 46% 100%%
Siempre 3 23%
TOTAIL 13 100%a

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias, del

Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracion: Propia

m CasiNunca wmA veces Casi siempre Siempre

FIGURA 1. Barra sobre si sus planes contribuyen a la mejora de calidad en la veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 1 se pudo observar que el 38% respondid
que A veces sus planes contribuyen a la mejora de calidad en la veterinaria, el 23%
respondid casi nunca, mientras que el otro 23% respondid que casi siempre sus
planes contribuyen a la mejora de la calidad en la veterinaria, y el 23% respondié que

siempre sus planes contribuyen a la mejora de calidad en la veterinaria.

64



TABLA 2

Las acciones realizadas van de acorde con las metas planteadas

Ttem Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15% 46%

A veces 2 15% 23%

Casi siempre 3 23% 100%
Siempre 6 46%

TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia

1
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FIGURA 2. Barras sobre si las acciones realizadas van de acorde con las metas planteadas

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 2 se pudo observar que el 38% respondio
que a veces las acciones realizadas van de acorde con las metas planteadas, mientras
que el 23% indicd que casi siempre las acciones realizadas van de acorde con las metas
planteadas, asimismo el otro 23% casi nunca y el 15% respondié que siempre las

acciones  realizadas van de acorde con las metas planteada
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TABLA 3

Participa en programas de capacitacion para la mejora de la calidad en la veterinaria.

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
A veces 4 31% 69%
Casi siempre 9 69% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 3. Barras sobre si Participa en programas de capacitacion para la mejora de la
calidad en la veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 3 se pudo observar que el 62% respondid
que casi siempre participa en programas de capacitacion para la mejora de la calidad
y el 15% respondié que casi siempre participa en programas de capacitacion para la

mejora de la calidad.
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TABLA 4

Sus politicas promueven la eficacia en el servicio

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15% 54%
A veces 4 31% 31%
Casi Siempre 7 54% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 4. Barras sobre si sus politicas promueven la eficacia en el servicio.
Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 4 se pudo observar que el 62% respondié que
casi n sus politicas promueven la eficacia en el servicio, el 31% respondi6 que a veces sus

politicas promueven la eficacia en el servicio y el 54% indicé que casi siempre sus

politicas promueven la eficacia en el servicio.
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TABLAS

Los empleados cumplen con los horarios establecidos en la veterinaria.

item Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15% 46%
A veces 3 23% 23%
Casi siempre 6 46% 100%
Siempre 2 15%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 5. Barras sobre si los empleados cumplen con los horarios establecidos
en la veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 5 se observo que el 15% respondi6 que
casi nunca cumplen con los horarios establecidos en la veterinaria, el 23% respondi6
que a veces los empleados cumplen con los horarios establecidos en la veterinaria,
mientras que el 46% indico que casi siempre los empleados cumplen con los horarios
establecidos en la veterinaria, y el 15% respondié que siempre los cumplen con los

horarios establecidos en la veterinaria.
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TABLA 6

Los empleados muestran interés en aprender para brindar una mejor atencion al cliente

Item Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
A veces 1 8% 7%
Casi Siempre 10 7% 15%
Siempre 2 15% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias, del
Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracion: Propia
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FIGURA 6. Barras sobre si los empleados muestran interés en aprender para brindar una
mejor atencién al cliente.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 6 se observo que el 8% respondié que a veces
los empleados muestran interés en aprender para brindar una mejor atencion al cliente,
mientras que el 77% indico que casi siempre los empleados muestran interés en aprender para
brindar una mejor atencion al cliente, y el 15% respondi6 que siempre los empleados muestran

interés en aprender para brindar una mejor atencion al cliente
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TABLA 7

Los empleados estan al pendiente de los requerimientos de los clientes en la veterinaria.

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 3 23% 46%
A veces 6 46% 31%
Casi Siempre 4 31% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias, del
Distrito de Juliaca, afio 2019.

Elaboracién: Propia
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FIGURA 7. Barras sobre si los empleados estan al pendiente de los requerimientos
de los clientes en la veterinaria

Interpretacion: Respecto a la tabla y grafico 7 se observéd que el 20% respondio que casi
nunca los empleados estan al pendiente de los requerimientos de los clientes en la veterinaria,
el 60% respondié que a veces los empleados estan al pendiente de los requerimientos de los

clientes en la veterinaria y el 20% indico que casi siempre los empleados estan al pendiente

de los requerimientos de los clientes en la veterinaria.
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TABLA 8

Los empleados son dinamicos y proactivos

Item Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 7 54% 54%
A veces 3 23% 23%
Casi Siempre 3 23% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 8. Barras sobre si los empleados son dinamicos y proactivos

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 8 se observé que el 54% respondio que
casi nunca los empleados son dinamicos y proactivos, el 23% respondié que a veces
los empleados son dinamicos y proactivos y el 23% respondio que casi siempre los

empleados son dinamicos y proactivos
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TABLA9

Sus empleados se identifican con la veterinaria

Item Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 77%
A veces 2 15% 15%
Casi Siempre 10 7% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 9. Barras sobre si sus empleados se identifican con la veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y grafico 9 se observo que el 8% respondi6 que
casi nunca los empleados se identifican con la veterinaria, el 15% respondi6 que a
veces los empleados se identifican con la veterinaria y el 77% respondié que casi

siempre los empleados se identifican con la veterinaria
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TABLA 10

El personal reporta a recepcion los objetos olvidados en las habitaciones

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 69%
A veces 9 69% 23%
Casi Siempre 3 23% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 10. Barras sobre si el personal reporta a recepcion los objetos olvidados en la
veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 10 se observo que el 8% respondid que
casi nunca el personal reporta a recepcion los objetos olvidados en las habitaciones, el
69% respondid que a veces el personal reporta a recepcion los objetos olvidados en las
habitaciones, mientras que el 23% indico que casi siempre el personal reporta a

recepcion los objetos olvidados en las habitaciones.
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TABLA 11

Revisa las acciones que realiza para establecer propuestas de mejora

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Siempre 11 85% 85%
A veces 2 15% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 11. Barras sobre si revisa las acciones que realiza para establecer propuestas
de mejora.

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 11 se observé que el 15% respondio que
a veces revisa las acciones que realiza para establecer propuestas de mejora y el 85%
respondid que casi siempre revisa las acciones que realiza para establecer propuestas

de mejorar.
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TABLA 12

El personal que atiende resuelve sus dudas

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 38%
A veces 3 23% 31%
Casi siempre 5 38% 100%
Siempre 4 31%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 12. Barras sobre si el personal que atiende resuelve sus dudas.

Interpretacion: Respecto a la tabla y grafico 12 se observo que el 8% respondio6 que
nunca el personal que lo atiende resuelve sus dudas, el 23% respondié que casi nunca
el personal que lo atiende resuelve sus dudas, el 38% indico que a veces el personal
que lo atiende resuelve sus dudas, mientras que el 31% respondid que casi siempre el

personal resuelve sus dudas.
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TABLA 13

Cree usted que su veterinaria esta en una zona adecuada

item Frecuencia | Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 62%
A veces 3 23% 23%
Casi siempre 8 62% 100%
Siempre 1 8%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 13. Barras sobre si cree usted que su veterinaria est& en una zona adecuada

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 13 se observé que el 8% respondié que
casi nunca las veterinarias estan en una zona adecuada, el 23% respondié que a veces
los veterinarias estan en una zona adecuada, el 62% indico que casi siempre las
veterinarias se encuentran en una zona adecuada y el 8% respondi6 que casi nunca las

veterinarias estan en una zona adecuada
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TABLA 14

Informa precios por teléfono cuando lo solicitan

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 38%
A veces 3 23% 31%
Casi siempre 5 38% 100%
Siempre 4 31%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 14. Barras sobre si informa precios por teléfono cuando lo solicitan

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 14 se observo que el 8% respondié que casi
nunca informan precios por teléfono cuando lo solicitan, el 23% respondi6 que a veces
informan precios por teléfono cuando lo solicitan, el 38% indicdO que casi siempre
informan precios por teléfono cuando lo solicitan, y el 31% respondié que siempre

informan precios por teléefono cuando lo solicitan
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TABLA 15

Le resulta facil de entender la informacion brindada en redes sociales

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
A veces 2 15% 62%
Casi Siempre 8 62% 23%
Siempre 3 23% 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

(oo WAy N voroc (oo gamnn:

FIGURA 15. Barras sobre si te resulta facil entender la informacién brindada en redes sociales

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 15 se observé que el 62% respondid que
casi siempre les resulta facil de entender la informacion brindada en redes sociales, el
23% respondié que siempre le resulta facil de entender la informacién brindada en
redes sociales, y el 15% indico que a veces le resulta facil de entender la informacion

brindada en redes sociales
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TABLA 16

Considera que el personal que atiende esta debidamente capacitado

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 54%
A veces 2 1% 23%
Casi siempre 7 54% 100%
Siempre 3 23%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 16. Barras sobre si considera que el personal que atiende estd debidamente
capacitado

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 16 se observo que el 8% respondié que
casi nunca el personal que lo atiende esta debidamente capacitado, el 15%
respondio que a veces el personal que lo atiende esta debidamente capacitado,
mientras que el 54% indicO que siempre el personal que lo atiende esta
debidamente capacitado, y el 23% respondié que casi nunca el personal que lo

atiende esta debidamente capacitado,
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TABLA 17

El personal brinda una atencién rapida

Iltem Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 7%
A veces 1 8% 8%
Casi siempre 10 7% 100%
Siempre 1 8%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro
Veterinarias, del Distrito de Juliaca, afio 2019.
Elaboracién: Propia
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FIGURA 17. Barras sobre si el personal brinda una atencion rapida

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 17 se observo que el 8% respondid que casi
siempre el personal le brinda una atencion réapida, el 8% respondié que a veces el personal
le ha brindado una atencion rapida, mientras que el 15.7% indico que siempre el personal le
ha brindado una atencion rapida y el 6.61% respondié que casi nunca el personal le ha

brindado una atencion répida.
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TABLA 18

El personal que atiende muestra amabilidad

item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 1 8% 46%
A veces 2 15% 23%
Casi siempre 6 46% 100%
Siempre 3 23%
TOTAL 13 92%

Elaboracién: Propia
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FIGURA 18. Barras sobre si el personal que lo atiende muestra amabilidad

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 18 se observé que el 46% respondié que casi
siempre el personal que lo atendi6 mostro amabilidad, el 23% respondié que siempre el
personal que lo atiende muestra amabilidad, mientras que el 15% indic6 que a veces el personal

que lo atendié mostro amabilidad y el 8% respondi6é que casi nunca el personal que lo atendio

mostro amabilidad.
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TABLA 19

Confia en la integridad del personal de la veterinaria.

Item Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 2 15% 31%
A veces 3 23% 23%
Casi siempre 4 31% 100%
Siempre 4 31%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias,
del Distrito de Juliaca, afio 2019.

Elaboracién: Propia
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FIGURA 19. Barras sobre si confia en la integridad del personal de la veterinaria.

Interpretacion: Respecto a la tabla y grafico 19 se observo que el 62.81% respondio
que casi siempre confian en la integridad del personal de la veterinaria, el 18.18%
respondié que siempre confian en la integridad del personal de la veterinaria,
mientras que el 10.74% indico que a veces confian en la integridad del personal de la

veterinaria, y el 8.26% respondié que casi nunca confian en la integridad del

personal de la veterinaria.
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TABLA 20

La veterinaria tiene una buena imagen

item Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
Casi Nunca 3 23% 38%
A veces 5 38% 23%
Casi siempre 3 23% 100%
Siempre 2 15%
TOTAL 13 100%
Fuente:

Encuesta aplicado a los representantes de las MYPE Sector Servicio, Rubro Veterinarias, del
Distrito de Juliaca, afio 2019.

Elaboracién: Propia
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FIGURA 20. Barras sobre si la veterinaria tiene una Buena imagen

Interpretacion: Respecto a la tabla y grafico 19 se observo que el 62.81% respondio
que casi siempre confian en la integridad del personal de la veterinaria, el 18.18%
respondié que siempre confian en la integridad del personal de la veterinaria,
mientras que el 10.74% indico que a veces confian en la integridad del personal de la

veterinaria, y el 8.26% respondié que casi nunca confian en la integridad del

personal de la veterinaria.
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5.2. Analisis de resultados

RESPECTO A LA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Ante la pregunta. El personal que atiende resuelve dudas de los clientes. De este
resultado podemos apreciar que el 46.26% indico casi siempre el personal resuelve
dudas de los clientes, este resultado contrasta con el de Carranza (2018), quien
concluye que el 67% de los clientes considera que el personal siempre estuvo

presente cuando solicito ayuda.

Ante la pregunta. ree ud. que la veterinaria esta en una zona adecuada, podemos
destacar que el 56.20% indicé que casi siempre las veterinarias se encuentran en una
zona adecuada, este resultado no contrasta con el de Acha (2016), quien concluye

que los clientes de las veterinarias consideran que no cumplen con sus expectativas.

Ante la pregunta. Informa ud. precios por teléfono cuando lo solicitan, de estos
resultados podemos mencinoar lo siguiente: que el 69.42% respondié que casi
siempre le dan precios por teléfono cuando lo solicitan, este resultado contrasta con
el de Miranda (2018), quien concluye que el 56% de los clientes afirman que sus

consultas son resueltas.

Ante la pregunta. Le resulta facil brindar informacion mediante redes sociales, se
destaca lo siguiente, el 58.66% respondié que casi siempre les resulta fécil de
entender la informacién brindada en redes sociales, este resultado contrasta con el
de Carranza (2018), quien determine que los clients utilizan las redes sociales para
contactar a ala empresa.
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Ante la pregunta. El personal que atiende esta debidamente capacitado, de estos
resultados podemos mencinar que el 52.89% indicé que casi siempre el personal
que lo atiende estd debidamente capacitado, este resultado contrasta con el de
Carranza (2018), quien determind que el 64% de los clientes consideran que el

servicio brindado fue profesional.

Ante la pregunta, El personal brinda una atencion rapida, de este resultado podemos
destacar que el 58.68% respondié que casi siempre el personal le brinda una
atencion rapida, ese resultado no contrasta con el de Acha (2016), quien concluye

que el 61% de los encuestados consideran que la atencién es regular.

Ante la pregunta. El personal que atiende muestra amabilidad en la veterinaria, de
este resultado podemos mencionar que, el 56.2% indica que casi siempre el personal
que lo atendi6 mostro amabilidad, este resultado contrasta con el de Carranza
(2018), quien concluye que el 64% de los clientes considera que el trato que brinda

la empresa es agradable.

Ante la pregunta. Confia en la integridad del personal de la veterinaria. Podemos
apreciar que, el 62.81% respondié que casi siempre confian en la integridad del
personal del hospedaje, este resultado contrasta con el de Miranda (2018), quien

determiné que el 67% de los clientes confia y cree en el personal.

Ante la pregunta. La veterinaria segin Ud. tiene una buena imagen. De estos

resultados podemos detallar que, el 48.76% respondié que casi siempre la
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veterinaria tiene buena imagen, cabe mencionar que cumple con lo que ofrece las
Mype, sin embargo este resultado no contrasta con el de Miranda (2018), quien

concluye que el 58% de los clientes no estan satisfechos con su Mype de veterinaria.

RESPECTO A LA VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Ante la pregunta, Sus planes contribuyen a la mejora de calidad la veterinaria, el
50% indica casi siempre, el 20% indica siempre, el otro 20% indica a veces y el
10% indica casi nunca. De los resultados podemos apreciar que, la mayoria de los
representantes contribuyen sus planes a la mejora de calidad, cabe mencionar que es
una Fortaleza el criterio que los representantes tienen para su Mype. Ademas ello
apoya a que la empresa crezca cada dia mas y mas. Este resultado contrasta con el
de Bances (2018), quien concluye que el 67% de los encuestados consideran que en

las tratan de mejorar la calidad de sus servicios

Ante la pregunta, Las acciones realizadas van de acorde con las metas planteadas, el
60% indicd casi siempre, el 30% indico a veces y el 10% indic6 siempre. De los
resultados podemos destacar que, en gran mayoria estas acciones raalizadas si se
esta cumpliendo conforme a lo que cada representante se ha planteado. Quiere
decir que es beneficioso para el crecimiento de mencionadas Mype dedicadas al
rubro de Veterinaria, Por otro lado, este resultado no contrasta con el de Balladares
(2018), quien concluye gue el 80% de los encuestados considera que no se cumplen

con las metas.
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Ante la pregunta, Participa en programas de capacitacion para la mejora de la
calidad en la veterinaria, el 70% indicé casi siempre y el 30% indic6 a veces. De
estos resultados podemos deducir que, la gran mayoria de los representantes
participan en programas de capacitacion con la finalidad de poder mejorar la
calidad en su Veterinaria. Asimismo, este resultado no contrasta con el de
Quirda (2014), quien concluye que el 59% de los encuestados se capacita todos los

afios para mejorar su servicio.

Ante la pregunta. Sus politicas promueven la eficacia en el servicio, el 40% indico
casi siempre, asimismo el otro 40% indico a veces y el 20% indic6 casi nunca. De
estos resultados podemos apreciar que, desfavorablemente existe mayor debilidad y
poca Fortaleza en lo que respecta a sus politicas que promueven su eficacia en el
servicio. Para alcanzar el 100% de eficacia en su veterinaria, es necesario que los
representantes perseveren hasta lograr el maximo porcentaje de benefico para su
empresa, venciéndo todo tipo de obstaculos que se presenten en el camino. Este
resultado no contrasta con el de Bances (2018), quien concluye que el 74%

considera que se establecen sus procesos mediante normas escritas.

Ante la pregunta. Los empleados cumplen con los horarios establecidos en la
veterinaria. Podemos apreciar que, el 50% indicé casi siempre, el 30% indico a
veces, el 10% indico casi nunca y el otro 10% indicO siempre. Por ende es
necesario que los representantes o gerentes de dichas Mypes capaciten a sus

personales sobre los valores. Este resultado contrasta con el de Balladares (2018),
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quien concluye que el 50% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en que el

personal se ajusta a las necesidades de los clientes.

Ante la pregunta, Los empleados muestran interés en aprender para brindar una
mejor atencién al cliente. De estos resultados podemos apreciar que, el 56.2%
respondié que casi siempre el personal que atiende muestra amabilidad, este
resultado contrasta con el de Carranza (2018), quien concluye que el 64% de los

clientes considera que el trato que brinda la empresa es agradable.

Ante la pregunta. Los empleados estan al pendiente de los requerimientos de los
clientes en la veterinaria. De estos resultados podemos apreciar que, el 62.81%
respondid que casi siempre confian en la integridad del personal de la veterinaria, este
resultado contrasta con el de Miranda (2018), quien determind que el 67% de los

clientes confia y cree en el personal.

Ante la pregunta, Los empleados son dinamicos y proactivos. De estos resultados
podemos deducir que,el 48.76% respondid que casi siempre la veterinaria tiene una
buena imagen, es decir, cumple con lo que ofrece, sin embargo este resultado no
contrasta con el de Miranda (2018), quien menciona autor que no sus empleados

no son dindmicos ni proactivos.

Ante la pregunta, Sus empleados se identifican con la veterinaria. De estos
resultados podemos mencionar que, el 50% respondié que casi siempre los

empleados se identifican con la veterinaria, este resultado no contrasta con el de
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Balladares (2018), quien concluye que el 60% de los empleados de la veterinaria no

se sienten dentificados con la empresa.

Ante la pregunta. El personal reporta a recepcion los objetos olvidados en las habitaciones,
podemos mencionar que el 50% respondio que a veces el personal reporta a recepcion
los objetos olvidados en las habitaciones, ello significa que el personal de la
veterinaria no es confiable. Asimismo, este resultado contrasta con el de Balladares
(2018), quien concluye que el 50% de los encuestados considera que no existe

confianza entre trabajadores y clientes.

En la tabla y grafico 20: se observo que el 80% de los empresarios casi siempre
revisa las acciones que realiza para establecer propuestas de mejorar, este resultado
no contrasta con el de Quirda (2014), quien determind que el 49% de los encuestados

consideran que el desempefio de los trabajadores es  regula
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V1. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Respondiendo a mis objetivos especificos, llegué a las conclusions siguientes.

Primera. Los gerentes o representantes de las Mype, mencionan que existe
confianza con el personal que labora en la veterinaria, pues la atencion es rapida, hay
una buena comunicacion a través de las redes sociales, el personal esta capacitado y

las veterinarias tienen una Buena imagen.

Segunda. Por otra parte se identifico que los empresarios aplican los procesos de
gestién de calidad, participan en programas de capacitacion orientados a la mejora de
la calidad; asimismo, planifican y controlan las acciones de cada area de trabajo; sin
embargo, deben mejorar sus politicas porque estas no promueven eficacia en el
servicio. Asimismo los representantes de estas Mype consideran que se debe mejorar
el desempefio de los trabajadores, porque no estan pendientes de los requerimientos
de los clients, a la vez la conducta de los trabajadores debe mejorar porque no

son dindmicos, tampoco se identifican con la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Aprovechar la experiencia y conocimientos universitario de los duefios para aplicar
herramientas de gestion que mejor conozcan, elaborar un plan estratégico para
conocer la situacién actual de sus negocios y asi formular estrategias necesarias que

permitan lograr los objetivos trazados.

Implementar la gestion de calidad en la atencion al cliente, ya que la MYPE deben
estar prestos a los cambios del mercado y trabajar para diferenciarse de la
competencia ofreciendo un valor agregado el cual les ayudara a brindar un servicio
de calidad con una excelente atencion al cliente y permitira el posicionamiento del

mercado y en consecuencia continuar obteniendo rentabilidad de sus negocios.

Realizar capacitaciones al personal en temas de atencion al cliente, el cual debe ser
continuo y adaptable a las nuevas tendencias, donde lo que se busca es brindar un
buen servicio, satisfacer al cliente y contribuir con la superacion de los colaboradores

para gque se sientan motivados y esto se vea reflejado en trato al cliente.
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Anexos 1 Cuestionario aplicado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los representantes de las empresas de veterinarias, de la tesis de

investigacion que lleva como titulo. “ATENCION AL CLIENTE COMO

ELEMENTO ESTRATEGICO CON LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPE

SECTOR SERVICIO, RUBRO VETERINARIAS, DEL DISTRITO DE JULIACA

ANO, 2020” La informacion que proporcionara, sera utilizada con fines académicos

e investigacion, de antemano se le agradece por sus colaboraciones.

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X), segun

crea conveniente:

RESPECTO A LA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTAS

Nu
nca

Cas

nu
nca

Ve
ces

Cas

Sie
mp
re

Sie
mp
re

Atencion al cliente:

¢ El personal que atiende resuelve dudas de los clientes?

¢Cree ud. que la veterinaria esta en una zona adecuada?

¢Informa ud. precios por teléfono cuando lo solicitan?

¢Le resulta facil brindar informacion mediante redes sociales?

¢El personal que atiende esta debidamente capacitado?

¢El personal brinda una atencion rapida?

¢El personal que atiende muestra amabilidad en la veterinaria?

95



¢Confia en la integridad del personal de la veterinaria?

¢La veterinaria segn Ud. tiene una buena imagen?

RESPECTO A LA VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

PREGUNTAS

Nu
nca

Cas

nu
nca

Ve
ces

Cas

Sie
mp
re

Sie
mp
re

GESTION DE CALIDAD:

¢Sus planes contribuyen a la mejora de calidad en la veterinaria?

¢Las acciones realizadas van de acorde con las metas planteadas?

¢Participa en programas de capacitacion para la mejora de calidad en la
veterinaria?

3

4 ¢Sus politicas promueven la eficacia en el servicio?
¢Los empleados cumplen con los horarios establecidos en la

5 veterinaria?
¢Los empleados muestran interés en aprender para brindar una mejor
atencién al cliente en la veterinaria?

6
¢Los empleados estan al pendiente de los requerimientos de los

7 clientes en la veterinaria?

8 ¢Los empleados son dindmicos y proactivos en la veterinaria?

9 ¢Sus empleados se identifican con la veterinaria?
¢El personal reporta a recepcion los objetos olvidados en las
habitaciones?

10

1 ¢Revisa las acciones que realiza para establecer propuestas de mejora?
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Anexo 2 Instrumento de medicion validacion y fiabilidad

Validez

Se realiz6 el juicio y la verificacion de expertos para los instrumentos del trabajo de

investigacion en las dos variables.
Confiabilidad

Se realizd la prueba de consistencia interna para medir el grado de confiabilidad del
instrumento, aplicando la prueba piloto a 10 encuestados y luego se procesé los resultados
empleando el coeficiente de Alfa de Cronbach en la hoja de célculo de Excel y SPSS
Version 22.00

Coeficiente Alfa de Cronbach

La prueba de consistencia interna aplicando la formula del Coeficiente Alfa de Cronbach, es
una generalizacion de las formulas KR20 y KR21 de Kuder y Richardson, para items de
alternativas multiples. En los célculos del Alpha de Cronbach se emplea el promedio de

todas las correlaciones existentes entre los items del instrumento que apuntan a la variable

k n 52
— 1— z—{.‘ i
¢ k—l( St )

¥, S = Sumatoria de las varianzas de los items individuales

que se pretende medir.

s? = Varianza total
K = NuUmero de items
n = Tamafio de la muestra piloto.

El resultado obtenido nos indica que el instrumento es altamente confiable, por lo

que puede ser aplicado a la muestra de trabajo.

Rangos Magnitud
0.81a21.00 | Muy alta
0.61a20.80 | Alta
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PRUEBA DE ALFA DE CRONBACH GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

0.41a0.60 | Moderada
0.21a0.40 | Baja
0.01a0.20 | Muy baja

N° P1 P2 P3 P4 ps | p6 | P7 [ P8 | Po | P10 | P11 |P12|P13| P14 |[Pi5| P16 | P17
1 3 2 3 3 3 3 1] 3 2 1 2 | 3 3 3 1 3
2 1 1 1 1 1 2 1] 1 1 2 1 1|1 1 2 1 1
3 2 2 2 2 2 3211 3 3 3 4 |3 2 3 3 3
4 3 1 2 2 2 1] 2] 3 2 3 1 2 | a 4 2 1 4
5 2 1 1 1 2 2| 2] 2 1 2 2 1| 2 1 1 1 2
6 2 2 3 3 2 2211 2 2 3 2 | 2 3 2 3 2
7 1 2 4 4 3 3 1] 3 1 2 3 |1 2 2 1 1
8 4 1 1 2 1 2 1] 1 3 2 2 3 |2 4 2 1 1
9 2 2 2 2 2 2| 2] 3 2 3 4 4|2 1 1 2 2
10 2 2 3 3 3 3 13| 3 4 3 2 3 |2 2 4 3 2
11 3 2 3 3 3 3 1] 3 2 1 2 | 3 3 3 1 3
12 1 1 1 1 1 2 1] 1 1 2 1 1|1 1 2 1 1
13 2 2 2 2 2 3 211 3 3 3 4|3 2 3 3 3
14 3 1 2 2 2 1| 2| 3 2 3 1 2 | 4 4 2 1 4
15 2 1 1 1 2 2| 2] 2 1 2 2 1| 2 1 1 1 2
16 2 2 3 3 2 2| 211 2 2 3 2 | 2 3 2 3 2
17 1 2 4 4 3 3 1] 3 1 2 3 |1 2 2 1 1
18 4 1 1 2 1 2 1] 1 3 2 2 3 |2 4 2 1 1
19 2 2 2 2 2 2| 2] 3 2 3 4 4 ]2 1 1 2 2
20 2 2 3 3 3 3 13| 3 4 3 2 3 |2 2 4 3 2
?:1 S!-‘j' = Sumatoria de las varianzas de los items individuales (13.9)

Stz = Varianza total (63.21)

K = Nudmero de items (20)

n — Tamanio de la muestra piloto (20 encuestados que representa el

100%)

Reemplazando datos se obtuvo:
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X=0.7800

Siendo la confiabilidad de muy alta ya que se encuentra del margen de validez vy

confiabilidad

el resultado obtenido nos indica que el instrumento es muy alta y confiable, por
lo que puede ser aplicado a la muestra del trabajo.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
NOMBRE:....... NiCin.e.. Hu.an. NALE e Pagisnca.. ..

ESPECIALIDAD:... WG, " Es 2RISR B . \LTeEMATIcD

1L.- OBSERVACIONES EN CUANTO A:

.- FORMA:
{u#nvm&vcc/ww’ﬂtf ..... clave. 5.
Gensisteate. .. e da.. Je ..nn.g../.c.u.c‘.ae?;:.....pé ......
.....,.2y.£f)m;~.£a5....da...cu;.»z.e.ufgv.....ct.....As....a.(,.e-x..e.n.p.i;a.-..
...... 41rb3MQv>¢‘€W«ﬂ¢$/¢J

2.- CONTENIDO:

..... fOSQ?n/PMIl’vaDn&(omGAc@@
..... {(..?.S....C('.'.{'&’n.e-:tdm:%m-:......é:‘....A!’X\a{r'.cahs(M.ef....fg,......
...... 94.4'.4:34.«(42.':.05«._’......ﬁ‘.&‘.....CMS(SI?(.‘?!H[.Q.....C%.....-.'(Q;f..........

.....Q.‘zzfe.&/‘i.v.o._’; .........................................................................
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..... ?fyewaosvlw;\f]
..... G.covds. e das. ‘/‘wat MVA&TP(" W/Wm'{«/

........

...................................................................................................

...................................................................................................

Luego de revisado el documento procede a su aprobacion

Sl )( NO

IS Victor Hugo Ve Parisaca
ING. ESTADISTCO £ INFORMATICO
CIP. 106473
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Items Gt Observaciones
SI [ NO
01 | ;El ipstrimento responde al planteamiento  del
problema? X
02 | ;El instrumento responde a los objetivos del
problema? )
03 | ;Las dimensiones que s¢ Ran tomado ¢n cuenta son |
adecuadas para la realizacion del instrumento? b8
04 | ;El instrumento responde a la operacionalizacién de
las variables? r
05 | ;La estructura que presenta el instrumento es de forma
clara y precisa? *
06 | ;Los items estan redactados en forma clara y precisa?
g
07 | (E! némero de items es el adecuado?
08 | ;Los items del instrumento son validos?
<
09 | ;Se debe incrementar el nimero de items? ;
10 | ;Se debe eliminar algunos items? %

Aporte y/o sugerencias:

...................................

S Vior Hugo Vel Pariaca
ING. ESTADISTICO F INFORMATICD

CIP. 106473
Fecha: ... ..cofveueee
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

v N T

1. DATOS GENERALES
NOMBRE:.... 1% Manvel ....A.nshe.?.\?.“.".....Q\J.‘.?.% ......................
ESPECIALIDAD:..... A dmimsTeacion
FECHA:....... i Sl 4 et 41 & AU NNRRRRNNRST

IL.- OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1.- FORMA:

....... .cs.,....[.g..,.ma.ir.l.'z......dz.,...t.mm',s..T.e.a.c.éq.-.............................
2.- CONTENIDO:

o l.q.s..,..c.onﬁm'.doé...e,s.r.an....clz....am.e.r;./g.,.9.,194..9é.34£2vqs....

....... espesifeos... ... cle...awerde. 6. $va.. clhmensiones. . @........

....... i dOres . e
3.- ESTRUCTURA:
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..... 5!. ue......um..ss.rmc.{v.t.n.....P/on.‘feaslq....lm...(p.:..méc.a....
....... S T P R

I1L.- APORTES Y/O SUGERENCIAS:

‘....Cm:/z:mf.qx......Can......(a....thm.s.{r a.cion'.....y.fr.eﬂmcl...i‘!s.,.
...... .’.ceo.ﬂ!.@n.e(«&ima.....a[./ind.t;(e../a..int/.v. jaawf

...................................................................................................

st | X
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VALIDACI INST

Items

Apreciacion

SI

NO

Observaciones

01

(El instrumento responde al planteamiento del
problema?

02

¢El instrumento responde a los objetivos del

problema?

03

;Las dimensiones que se han tomado en cuenta son
adecuadas para la realizacion del instrumento?

¢El instrumento responde a la operacionalizacion de

las variables?

,La estructura que presenta el instrumento s de forma

clara y precisa?

¢Los items estan redactados en forma clara y precisa?

LE! ntimere de items es ¢! adecuado?

¢Los items del instrumento son validos?

KoK XX > |I® (X

¢ Se debe incrementar el nimero de items?

10

¢Se debe eliminar algunos items?

Aporte y/o sugerencias:

....[aaﬁ'nmz....(pn..(a..in.mn: <on.... Porgue... ke, neces: ta.. Lonsequr
ki ik e
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

IL.- OBSERVACIUNES EN CUANTO A:
1.- FORMA:

ja)ud‘“a‘-‘;’ ..... 4&...1{4.’..../2.5"{'.'./?....d.e....44.4?1’...Jr»1.1L).w.m.m

ol ... . Llane. . ...Amzm..{e.g..»& ..... ch. Geurdle...

..... Z.@.......C.‘.”.‘.’.f.i.{”.‘.’.é.'%?....J‘.’-f.fﬂ-v).l..ﬁé..ﬁ.(-l»&@m?ﬁ;?....C{..A(ﬂl..ﬂéf.:}'(’._..
...... 'u’ﬂ’.....;?;z]l?cc;'. licen..... ole. Beaandle.. 4. . slon...
O T2 0T VO A VT W2 L 7 TSRS

...................................................................................................

...................................................................................................

3.- ESTRUCTURA;
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...5:2“6’...;«2!(/....071%&1(1 ..... ’},’/fm‘éf‘d'ﬂ("”d’ i

...... /4 ARt e v e e B

I11.- APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Lo, ton. bo dmunts A)a@of’ sifi fuspens........
ot Yt menclationss, od. é.‘a.f«/....4.4..../.«..4:.:.4’.:.4..2.':.’.........
..... A TR

..................................................................................................

Luego de revisado el documento procede a su aprobacion

st | X NO
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Apreciacion
Items 2 Observaciones

81 | NO

01| ;Fl instrumento responde al planteamiento del

problema?

02 | ;El instrumento responde a los objetivos del
problema?

03 | JLas dimensiones que s¢ han tomado en cuenta son
adecuadas para la realizacion del instrumento?

04 | (E] instrumento responde a la operacionalizacion de

>[R[ S8 [ |25

las variables?

05 | ;La estructura que presenta el instrumento es de forma
clara y precisa?
06 | ; Los items estdn redactados en forma clara y precisa?

071 ; Pt nifment de fams eg ol adecugda?

i

08 | ;Los items del instrumento son validos?

2 e [P | S

09 | ;Se debe incrementar el nimero de items?

>

10 | ¢Se debe eliminar algunos items? )(

Aporte y/o sugerencias:

............................................................................................................

............................................................................................................
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Anexo 3: Representantes de las MYPE, del sector comercio, rubro Veterinaria,

del Distrito de Juliaca,

N° RAZON SOCIAL
DE LA EMPRESA

APELLIDOSY
NOMBRES

DIRECCION

1 | Veterinaria canissur

Caira Mamani Héctor
David

Jr. Junin N° 328 -Juliaca

2 Zarate olmedo
clinica veterinaria

Olmedo Ana Cristina

Jr. José Choquehuanca N°
203-juliaca

3 Ganvet

Zapana Zapana Rene
Willy

Jr. Mariano Nufiez N° 831-a
— Juliaca

4 Veterinaria doctor

Avellaneda Diaz Elisa

Jr. Sucre 140 — Juliaca

5 Golden vet. Peru

Torres Goyzueta Yorgui

Jr. Ignacio Miranda nro. 130

E.ILRL Eder (cercado)-Juliaca
6 Clinica veterinaria | Flores Mara Raul Ramiro | Jr. Los naranjos N° 295 urb.
lazzy la florida — Juliaca
7 Veterinaria Quilluya Flores Ana Jr. Lambayeque N° 124 —
vetermij Maria Juliaca

8 Veterinaria golden

Flores Cruz Wily Rodolfo

Jr. Ignacio Miranda 117 —

vet Juliaca
9 | Zeus veterinaria & | Mamani Pari Nivia Jr. 2 de mayo N° 561- Juliaca
pet shop Margoth
10 Lugan vets Quispe Vazquez Yohan Jr. José domingo

Choguehuanca N° 424 —
Juliaca

TOTAL 13 MYPES
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https://www.facebook.com/yohan.quispevazquez?fref=profile_friend_list&hc_location=friends_tab

