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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestién de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, Casco Urbano del
Distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal-descriptivo, para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacion
muestral de 20 micro y pequefias empresas, a quienes se aplicd un cuestionario de 23
preguntas a través de la técnica encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 70%
de los encuestados tienen entre 31 a 50 afios; el 80% son del género masculino; el 50%
de los encuestados conoce el termino gestion de calidad; el 60% considera que los
trabajadores tienen poca iniciativa para implementar una gestion de calidad; el 100%
brinda buena atencion al cliente; el 50% logra clientes satisfechos. La investigacion
concluye que, la mayoria de las micro y pequefias empresas esta dirigidas por personas
con experiencia, de sexo masculino que cuentan con bastante tiempo de permanencia
en el rubro veterinarias; asi mismo conocen el termino gestion de calidad, pero tienen
dificultades para su implementacién, sin embargo, consideran que, si estan ejerciendo
una buena atencion al cliente, porque mencionan que sus clientes se encuentran

satisfechos con la atencién que se les brinda.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestion de Calidad, Micro y pequefia empresa.
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective: To determine the
characteristics of quality management under the focus on customer service in micro
and small companies in the services sector, veterinary sector, Casco Urbano of the
District of Chimbote, 2018. The research was not designed experimental-transversal-
descriptive, for the collection of information, a sample population of 20 micro and
small companies was used, to which a questionnaire of 23 questions was applied
through the survey technique, obtaining the following results: 70% of respondents
they are between 31 and 50 years old; 80% are male; 50% of respondents know the
term quality management; 60% believe that workers have little initiative to implement
quality management; 100% provide good customer service; 50% achieve satisfied
customers. The investigation concludes that, the majority of micro and small
companies are managed by experienced men, who have enough time to remain in the
veterinary field; They also know the term quality management, but they have
difficulties for its implementation, however, they consider that, if they are exercising
good customer service, because they mention that their customers are satisfied with

the attention provided to them.

Keywords: Customer Service, Quality Management, Micro and small business.
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en el Per( se encuentran constituyendo
un 98,6% de entidades empresariales, brindandoles disposicion de desarrollo a
abundantes cantidades de trabajadores que colaboran en el crecimiento de la

economia del Pert (La voz de los emprendedores, 2018).

Las empresas necesitan brindar estandares altos de calidad para lograr
posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes. Lo que implica que las
organizaciones cuenten con un sistema de gestion de calidad sin importar el rubro
al que pertenezcan, con la finalidad de garantizar la calidad del servicio o producto

ofrecido (Meléndez, 2017).

Son necesarios estos estandares para que la empresa genere una buena
impresion en sus clientes de esta manera lograra establecerse en el mercado, ya
gue en conjunto con la gestion que se encarga de asumir las actividades y hacerlas

cumplir con responsabilidad se lograr el éxito de la organizacion.

Recibir al cliente con respeto y amabilidad es la estrategia que usan las
micro y pequefias empresas del sector servicio, por el motivo estas organizaciones
se encuentran a la disposicion de dar una buena atencion para generar una
confianza y de reforzar el lazo de fidelizacion con el cliente, para que este retorne

nuevamente a la empresa.

En México, cada vez son mas empresas que aumentan la modernizacién

de sus servicios orientados al cliente. Sin embargo, muchas no conocen aun el gran



valor que tiene esta técnica, muchas empresas conceptualizan al servicio al cliente
como una funcioén post venta, el 85% de los directivos no conocen que el servicio
al cliente puede hacer progresar la marca y transmitir el mensaje del mercadeo; el
60% menciond desconocer que se pueden aumentar las ventas y el 47% desconocia
que el servicio de atencion al cliente puede conservar a sus clientes existentes

(México Forbes, 2015).

En Costa Rica, en su gran mayoria, las microempresas inician con una
idea de negocio y creen que esa idea es excelente; no obstante, no hacen estudios
de hacia quien van a dirigir esa buena idea. No se considera qué necesidad va a
satisfacer a su cliente objetivo o qué problema le va a resolver con el producto o
servicio que colocara en el mercado. se destinan recursos, que de por si ya son
limitados, a un segmento de mercado que no fue estudiado previamente (El

Financiero, 2014).

En Chile, la realidad de las Pymes no es necesariamente 100% compatible
con las estructuras que proponen los premios y normas internacionales, ya que los
mismos han tenido su origen y han sido probados en el campo de las corporaciones
multinacionales y las grandes organizaciones. Es cierto que se puede obtener una
muy valiosa base referencial en los conceptos, principios y criterios basicos
definidos en la administracion para la Calidad Total, por ser los mismos de
aplicacion universal. Sin embargo, para poder realizar un diagnéstico con
posibilidades ciertas de éxito, los mismos deberan adaptarse a la realidad del

escenario de las PYMEs y sus caracteristicas particulares. Las empresas mas



pequefias tienen un menor presupuesto y cuentan con un equipo reducido de
personas. Pero, por otro lado, gozan de un contacto mas directo con sus clientes,
y tienden a estar mas ajustadas con sus necesidades. No necesitan de tantos vistos
buenos para tomar acciones rapidas en favor de sus clientes. Su gran ventaja es la
posibilidad de acercarse y personalizar servicios hacia los clientes. Hay menos
murallas entre departamentos, menos burocracia y es mucho mas facil alinear la

cadena de servicio hacia el cliente (PORTALPYME, 2016).

En el Perd, el procedimiento de atender al cliente es parte fundamental
para que nuestro consumidor regrese a realizar una compra o necesite de algun
servicio. Si no es asi, se pierde el cliente para siempre. Eso se refleja en el dltimo
diagnostico Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, por tal motivo es que el
67% de los que fueron encuestados sefialaron que no regresarian si es que tienen
un mal trato en el servicio, mientras tanto un 60% prefiere pedir el libro de

reclamaciones (Gestion, 2018).

La investigacion del Inacal se demostro que el 18% de las organizaciones
indagadas utiliza Normas Técnicas Peruanas (NTP) en ciertas fases de sus
procedimientos productivos. De esta poblacion, el 97.5% se reporta un significante
beneficio positivo: el 45% manifiesta que incrementa su mercado, el 44% mejora
su productividad y un 19.8% manifiesta haber disminuido costos por motivos del
empleo de estos servicios. De igual manera, la investigacion reporto que solo el
26.9% ha utilizado alguna herramienta de medicion, que asegura su necesidad para

un apropiado control de calidad. El resultado de esta situacion es que el 22.8%



menciona haber rechazado sus propios productos por motivos que ubo errores de
medicion lo que genera costos agregados para un cambio de productos y deterioro
de su imagen de la organizacion. A esto se afiade que solo un 12.4% si tiene
certificacion de proceso, gestion o producto. El Inacal mencion6 que el bajo
porcentaje es porque se debe a la falta de informacién (63.1%) y no por el costo
de certificacién (23.2%), lo que refleja que las micro y pequefias empresas no ven
como impedimento este costo. Esta informacion permite finalizar que las micro y

pequefias empresas reconocen la importancia de la calidad (Gestién, 2018).

Las micro y pequefias empresas que brindan servicios deben estar
enfocados en la calidad para convertirse en empresas mas competitivas, por este
motivo estas empresas estan dirigidas a satisfacer la necesidad de sus clientes,
porque si no se les brinda lo que el cliente desea puede ocasionar una no
conformidad y por ende una pérdida de cliente, oportunidades, prestigio e
ingresos; este es el principal motivo de que las empresas de servicio muchas veces

cierren a poco tiempo de haber ingresado en el mercado.

En Chimbote, cinco empresas han terminado con triunfo la
implementacion de su Sistema de Gestion de Calidad, 1SO 9001. Este sistema es
un modelo de uso internacional, el objetivo de este estandar es renovar el proceso
de calidad enfocados en el cliente; o que genera una gran noticia en el sector
empresarial de la Ciudad de Chimbote. El propdésito del proyecto es apoyar las
labores afiliadas a certificar sistemas de gestion, para evidenciar a los clientes y

proveedores que si cumplen con modelos nacionales e internacionales a través de



la certificacion brindada por un organismo independiente. Esto permitira que las
empresas puedan progresar y desarrollarse, con buenos productos de calidad, y de

esta forma obtener clientes nuevos (Diario de Chimbote, 2018).

En el casco urbano del Distrito de Chimbote, donde se desarroll6 el
trabajo de investigacion existen micro y pequefias empresas dedicadas a brindar
servicios veterinarios las cuales tienen problemas en la atencion que se les brinda
a sus clientes debido a que los representantes de empresas tienen conocimiento
empirico de la gestion de calidad, por tal motivo esto dificulta la implementacion
de la gestidn de calidad, sin embargo las micro y pequefias empresas si aplican la
técnica de atencion al cliente, por lo que se planteé el siguiente enunciado del
problema: ¢ Cudles son las principales caracteristicas de gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 20187 Asi
mismo, para dar respuesta al enunciado, se plantea el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias,
casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018. Para alcanzar el objetivo general se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018. Identificar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018. Describir las



caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente en
las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco

urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

La presente investigacion se justifica porque permite a los representantes
de las micro y pequefias empresas tener conceptos claros de lo que es aplicar una
gestion de calidad y los beneficios que brinda esta implementacién en las
organizaciones; asi mismo permite conocer los beneficios que brinda aplicar una
buena atencion al cliente, brindando estrategias de como acercar al cliente y
conocer sus gustos para darles una satisfaccion, ademas se justifica porque
permitio estudiar los problemas que ocurren en las micro y pequefias empresas y
de esta forma trasmitir informacidn de la técnica administrativa gestion de calidad
y de la forma adecuada de aplicarla para solucionar sus problemas. También, se
justifica porque sera fuente de informacion para préximos empresarios que tomen
la iniciativa de emprender en alguna actividad econdmica. Finalmente se justifica

porque sera de uso para proximas investigaciones.

Para la presente investigacion se utilizd el disefio no experimental —
transversal - descriptivo; fue no experimental porque la investigacion se realizo
sin manipular deliberadamente la variable gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente; fue transversal porque el estudio se realizd en un periodo
determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2018; y fue

descriptivo porque solo se describi0 las caracteristicas de la gestion de calidad bajo



el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Asimismo, para el recojo de informacion se utilizd una poblacion
muestral formada por 20 micro y pequefias empresas a quienes se le aplicé un
cuestionario estructurado por 23 preguntas, las 5 primeras preguntas estan
referidas a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas; las 4 siguientes estan referidas a las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas y las 14 dltimas estan referidas a las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente a través de la técnica de

la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: EI 70% de los encuestados tienen
entre 31 a 50 afios; el 80% son del género masculino; el 50% de los encuestados
conoce el termino gestion de calidad; el 60% manifiesta que los trabajadores tienen
poca iniciativa para implementar una gestion de calidad; el 100% brinda buena
atencion al cliente; el 50% logra clientes satisfechos. La investigacion concluye
que, la mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por personas con
experiencia, de sexo masculino, que conocen el termino gestion de calidad, pero
que tienen dificultades para su implementacion, sin embargo, consideran que, Si
estan ejerciendo una buena atencion al cliente, porque mencionan que sus clientes

se encuentran satisfechos con la atencion que se les brinda.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lépez (2018) en su tesis Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo
general: Determinar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil; y como objetivos especificos:
Describir los principales conceptos y teorias que sirvan de fundamento para
evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Realizar un diagndstico
de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil a través
de un anélisis FODA, cinco fuerzas de Porter y Pest. Realizar una investigacion
de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurante
Rachy’s mediante el uso de cuestionarios. Disefiar una propuesta de
mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. La
metodologia de la investigacion fue de tipo enfoque mixto — cuantitativo —
cualitativo; la obtencion de la informacion se realizé a través del instrumento
cuestionario y la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes que consumen en
el restaurante Rachy’s. Donde se obtuvo los siguientes resultados: el 50% de los
encuestados son de género masculino y un 48% género femenino. EI 70% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente
atractivas en el restaurante. Y un 5% de los clientes encuestados no estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo que las instalaciones del restaurante son visualmente

atractivas. EI 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal



de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra. Y un 9% de
los clientes estan de acuerdo que el personal de servicio tiene una imagen o
apariencia adecuada. El 40% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que
cuando se tiene alguna queja o problema el personal del restaurante se muestra
sincero. Y un 10% de los clientes encuestados estan de acuerdo. EI 48% de los
clientes encuestados no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del
restaurante realiza bien el servicio desde la primera vez. Y un 6% de los clientes
estan en desacuerdo que el personal realiza bien el servicio desde la primera vez.
El 46% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo que
el personal cumple con los horarios establecidos. Y un 11% de los clientes
encuestados estdn de acuerdo que los empleados cumplen con los horarios
establecidos. El 41% de los clientes encuestados no estdn de acuerdo que el
restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido. Y un 12% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante ofrece un servicio rapido. EI 40%
de los clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del restaurante
siempre estan dispuestos a ayudarlos. Y un 11% estan de acuerdo que el personal
esta dispuesto a ayudarlos. EI 40% de los clientes no estan de acuerdo que el
personal del restaurante les comunica como es el proceso para ser servidos. El
12% de los clientes estan de acuerdo que se les comunica como es el proceso para
ser servidos. ElI 39% de los clientes esta de acuerdo que el comportamiento del
personal del restaurante le inspira confianza. Y el 44% de los clientes encuestados
no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo que el comportamiento del personal del

restaurante le inspira confianza. El 41% de los clientes encuestados no estan de



acuerdo que los empleados del restaurante son amables. Y un 10% de los clientes
estan de acuerdo que el personal del restaurante es amable. EI 47% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes
para responder sus preguntas. Y un 8% de los clientes encuestados estan de
acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes para responder las
preguntas. ElI 79% de los clientes se encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del restaurante. EI 87%
de los clientes no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en si recomendaria el
restaurante Rachy’s a otras personas. Dando por conclusién que se evidencié que
el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto el
éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un
cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su
buena comida y servicio. Referente al marco tedrico se mencionaron algunas
teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente,
caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio. Dando por
conclusion que: Es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que
permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir
las falencias del servicio para obtener mayores beneficios econdmicos. En el
estudio realizado se permiti¢ identificar los factores importantes en la calidad del
servicio como son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte

del personal. Existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencio

10



que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran
capacitados y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el
servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién al cliente, esto significa que
si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccién al cliente o si es que

disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

Villalba (2016) en su tesis Andlisis de calidad del servicio y atencion al
cliente en azuca beach, azuca bistro y g restaurant, y sugerencias de mejora.
Tuvo como objetivo general: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente
de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible
implementacion de mejoras en los mismos; y como objetivos especificos:
Determinar las posibles causas que afectan a las expectativas del cliente por parte
del servicio que obtienen. Establecer un diagnostico de la calidad de servicio y
atencion al cliente que ofrece cada uno de los restaurantes. Definir estrategias de
mejora que permitan brindar un servicio de calidad al cliente. La metodologia de
la investigacion fue descriptiva; la obtencién de la informacién se realizé a través
del instrumento la encuesta, la entrevista e investigaciones bibliograficas. Donde
se obtuvo los siguientes resultados: la mayoria de las encuestadas fueron mujeres
con el 51%. El 49% se encuentra entre los 18 a 30 afios de edad. El 52% tiene un
personal amable y respetuoso. El 58% tiene un personal que explica claro y
paciente durante el servicio. El 41% menciona que brinda un servicio dentro del

tiempo esperado. El 44% tiene una carta que ofrece variedad. EI 43% menciona
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que los alimentos ofrecidos son de agrado. EI 39% menciona que la presentacién
del plato cumple con lo esperado. EI 35% menciona los clientes estan indecisos
en el agrado del sabor de las bebidas. El 46% menciona que los clientes si estan
de acuerdo en la presentacion de las bebidas. EI 61% menciona que el restaurante
siempre se mantiene limpio. EI 45% menciona que los bafios del restaurante
siempre estan limpios. ElI 51% menciona que brinda un servicio satisfactorio. El
38% menciona que los clientes acuden raras veces al restaurante. Dando por
conclusién que, mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado 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 evaluacion 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 elaboracién de
bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez puesta
en marcha la propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una buena
calidad en atencidn al cliente. En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar
que los colaboradores tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin
embargo, se sienten desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones,

lo cual es considerado como un impedimento para crecer profesionalmente dentro
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de la organizacion. Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado
una serie de propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de
atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral, y de
esta manera poder brindar un valor adicional al cliente. Finalmente, en cuanto al
uso del sistema de medicién de calidad empleado, se pudo constatar que este se
ajusta y es congruente con los resultados que se requeria obtener, sin embargo, es
necesario adicionar otras escalas de medicion, como por ejemplo la medicion del
tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de recibo de

su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado.

Reyes (2014) en su tesis Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion SHARE, Sede Huehuetenango. Tuvo
como objetivo general: Verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion
del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango; y como objetivos
especificos: Implementar una capacitacion de calidad del servicio en asociacion
SHARE. Identificar qué caracteristicas tiene un servicio de calidad segun el
coordinador de la asociacion SHARE. Identificar la calidad percibida por los
clientes internos y externos, antes y después de la implementacién de la
capacitacion de calidad del servicio. Medir el nivel de satisfaccion de los clientes,
antes y después de la implementacién de la capacitacion de calidad del servicio y
verificar que métodos utilizan para medir la satisfaccion del cliente. Verificar que
métodos de retencion de clientes utilizan en la asociacion SHARE vy si son los

adecuados. Identificar de qué forma fortalecen la cultura de servicio en asociacion
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SHARE. La metodologia de la investigacion fue experimental; la obtencion de la
informacion se realiz6 a través del instrumento cuestionario y la técnica de la
encuesta y se utilizd una muestra de 200 microempresas. Donde se obtuvo los
siguientes resultados: El 54.55% de las personas encuestadas indican que la
calidad del servicio es dar un buen servicio al cliente. EI 100% de la poblacion
afirmé que siempre hace su trabajo bien y a tiempo ya que es responsabilidad de
cada quien cumplir con lo que les corresponde, y asi brindar un servicio de
excelencia para que los clientes se lleven una buena perspectiva. EI 100% de la
muestra afirm6 que los clientes internos y externos quedan satisfechos con la
informacion proporcionada. El 18.18% de los colaboradores encuestados si
conocen los cinco valores con que cuenta SHARE. EI 81,82% de los encuestados
no conoce la Mision de SHARE. EI 100% de los encuestados afirmaron que si se
les informa de las metas que tiene SHARE, y lo hacen mediante reuniones
mensuales, a través del plan operativo anual. EI 100% de los encuestados
afirmaron que siempre trabajan en favor de las metas de SHARE. El 100% indica
que si evaltan el desempefio de la calidad de servicio que ofrecen al pablico. Los
resultados muestran que el 61.11% de los colaboradores manifiestan que en
SHARE evaluan la calidad del servicio por medio del sistema de evaluacion. Los
resultados muestran que el 54.55% de los colaboradores afirman que evaltan su
trabajo en relacion a calidad de servicio mensualmente. EIl 81.82% indico que
algunas veces hay apertura para consultas y retroalimentacion. El 23.53% indico
que el medio que utilizan para comunicarse es en electronico. El 63.64% de los

encuestados afirman que siempre cumplen con las expectativas que los clientes
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buscan, ya que se les brinda un trato personalizado con esmero y amabilidad,
como también ha habido comentarios positivos del servicio que se les brinda. El
81.82% considera que si utilizan las formas adecuadas para motivar ya que velan
por el bienestar de sus clientes internos y externos. El 40% de los encuestados
indic6 que se basan para darles incentivos en la calidad del servicio. EI 90.91%
indicé que si recibid entrenamiento para tratar a los clientes ya que se tuvo
induccién previa. El 63.64% indic6 que los aspectos que son necesarios es la
capacitacion sobre calidad de servicio. El 72.73% indicé que reciben cursos de
capacitacion de otros temas a cada 6 meses. El 38.89% de la muestra manifest6
que el tema de capacitacion el colaborador lo sugiere. EI 100% de los encuestados
indico que el ambiente de trabajo donde desarrolla sus actividades es agradable,
porque entre los compafieros existe buena convivencia, compaferismo y
colaboracidn. EI 100% de la muestra afirmo que cuenta con todo lo necesario para
poder desarrollar todas sus actividades de una manera adecuada. EI 81.82% de la
muestra indico que si ha atendido a clientes dificiles. ElI 45% indic6 que analiza
la situacién antes de hablar. EI 100% de los encuestados manifestd que la calidad
percibida por los clientes es adecuada, ya que se les atiende de manera amable sus
necesidades con rapidez en dar respuestas a los servicios requeridos. El 18.19%
indico que la capacitacion de calidad del servicio recibida es necesaria y ayuda a
unificar criterios. EI 18.19% indico que en el buzdn de sugerencias se pueden
realizar criticas constructivas, quejas y sugerencias para que sean atendidas. El
27.27% indico que no ha utilizado el buzén de sugerencias. El 27.28% indicé que

la capacitacion es de gran beneficio ya que se retroalimento la misién y vision de
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SHARE. EIl 36.36% indicO que las estrategias actuales de SHARE, no amerita
mejora en ningun aspecto. Se llegd a la conclusién que Es evidente que la
satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de:
Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el
77%. Como resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en
informacion con el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza
general fue calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal
con 59%, ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos
encuestados después del experimento, para verificar con mayor certeza la
aplicacion del mismo. De acuerdo con los resultados se comprueba la hipdtesis
operativa, la cual afirma que: La calidad del servicio si aumenta la satisfaccion
del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al
crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador esté atento y
brinde un servicio excepcional para que el cliente quede satisfecho. Se establecio
que el 73% indica que la asociacion SHARE capacita a su personal a cada 6 meses
en otros temas que no son relacionados a la calidad del servicio. Sin embargo, se
observa claramente que después de la capacitacion de calidad del servicio el 64%
indica que han recibido este tipo de capacitacion, la cual les ha orientado a brindar
calidad del servicio adecuadamente, manteniendo su postura que reciben
capacitaciones a cada 6 meses y relacionadas a otros temas. La asociacion

SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes visualiza como
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caracteristicas una buena atencién, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido
mantener una satisfaccion del cliente aceptable. Los clientes externos perciben la
calidad del servicio como aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplicé la
capacitacion de calidad del servicio a los colaboradores, aumenté a un 95%,
debido a que fueron tomadas y ejecutadas las sugerencias por el coordinador y
sus colaboradores para garantizar la calidad del servicio. En el caso de los clientes
internos el 100% manifiesta que la calidad percibida por los clientes es la
adecuada ya que se les atiende de manera amable. Se observa claramente que
después de la capacitacion de calidad del servicio se mantiene la misma tendencia
de percepcidn, manifestando que estan aplicando lo aprendido en la capacitacion.
Se pudo determinar que el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion a la
calidad del servicio el 72% indic6 que la califica como buena. Mencionando que
la asociacion SHARE realiza la medicion de satisfaccion del cliente a través de
una firma a cada 6 meses por el alto costo que implica dicha contratacion quien
utiliza boletas de servicio para los clientes internos y externos especificamente.
Como puede observarse después de la implementacion de la capacitacion de
calidad del servicio el 95% esté satisfecho con la calidad del servicio que recibe.
Se determind que la asociacién SHARE invierte para retener a sus clientes y asi
mantenerlos satisfechos y contentos; utiliza ciertos recursos tales como
contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos
por cumpleafos, realizan descuentos y dan oportunidad de ampliacion de créditos,
los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta manera a que sus clientes

sean fieles a la asociacion. La asociacion SHARE para fortalecer la cultura de
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servicio utiliza el intercambio de opiniones y experiencias entre su personal,

logrando con ello la satisfaccién del cliente de los servicios ofrecidos.
Antecedentes Nacionales

Contreras (2018) en su tesis Gestion de la calidad con enfoque al cliente
y su relacion con la competitividad en microempresas farmacéuticas del Cercado
de Lima caso: Galeria Capdén Center - 2013. Tuvo como objetivo general:
determinar la relacion entre las variables, gestion de la calidad con enfoque al
cliente y la competitividad en las Microempresas Farmacéuticas del tercer piso
de la Galeria Capdn Center; y como objetivos especificos: Determinar como se
relaciona la dimension aspectos o elementos tangibles con la Rentabilidad en las
microempresas farmacéuticas del tercer piso de la galeria Capdn Center.
Determinar como se relaciona la dimension fiabilidad con la Eficiencia en las
microempresas farmacéuticas del tercer piso de la galeria Capdon Center.
Determinar como se relaciona la dimension Sensibilidad o Capacidad de
respuesta con la Productividad en las microempresas farmacéuticas del tercer piso
de la galeria Capon Center. Determinar como se relaciona la dimension Seguridad
o0 Garantia con la Calidad en las microempresas farmacéuticas del tercer piso de
la galeria Capdn Center. Determinar como se relaciona la dimension Empatia con
la Efectividad en las microempresas farmacéuticas del tercer piso de la galeria
Capon Center. Se plante6 una metodologia aplicada, observacional, correlacional
y de corte transversal, el método y disefio es cuantitativo no experimental,

retrospectivo con un tipo de variable categdrica ordinal, la obtencion de la
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informacion se realizo a través del instrumento cuestionario, haciendo uso de la
técnica la encuesta, se utilizd una poblacion de 70 propietarios. Donde se obtuvo
los siguientes resultados: el 34.3% de encuestados tiene una edad de 40 a 49 afios.
el 41.4% son mujeres. En cuanto a la Competitividad el 57% de los encuestados
manifesto estar Satisfecho. EI 80% de ellos estdn también satisfechos con la
Gestion. EI 59% de los encuestados estan satisfechos con los aspectos o elementos
tangibles de la Gestidn Calidad con Enfoque al cliente. EI 66% manifiesta que se
tiene mayor satisfaccion en las Instalaciones fisicas y Apariencia. EI 51%
mencionan estar satisfechos con la dimension Fiabilidad de la Gestién con
Enfoque al cliente. E1 66% tiene mayor satisfaccion en el indicador “cero errores”.
El 67% mencionan estar satisfechos con la dimension Sensibilidad de la Gestion
con Enfoque al cliente. EI 64% menciona tener mayor satisfaccion en la
Realizacion de servicios. EI 50% mencionan estar satisfechos con la Seguridad o
Garantia de la Gestién Calidad con Enfoque al cliente. EI 61% mencionan estar
satisfechos con la dimension Empatia de la Gestion Calidad con Enfoque al
cliente. Se lleg6 a la conclusion: Gestion de la Calidad con enfoque al Cliente se
relaciona directa o favorablemente con la Competitividad en microempresas
farmacéuticas del cercado de lima, caso: tercer piso de la Galeria Capdn Center,
2013 en donde Se determiné que la dimension aspectos o elementos tangibles y
todos sus indicadores se relaciona con la Rentabilidad. (Equipos de apariencia
moderna, Instalaciones fisicas, Apariencia pulcra y Elementos materiales
visualmente atractivos). Gestion de la Calidad con enfoque al Cliente se relaciona

favorablemente con la Competitividad en microempresas farmacéuticas del
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Cercado de Lima, caso: tercer piso de la Galeria Capdn Center 2013, en donde se
determind que en la Dimension Fiabilidad y tres de sus indicadores se relacionan
con la dimension Eficiencia (Promesas, solucion de problemas y tiempo
prometido). No se reportd relacion entre los indicadores de cero errores y registros
externos de errores con la dimension Fiabilidad. Gestion de la Calidad con
enfoque al Cliente se relaciona favorablemente con la Competitividad en
microempresas farmacéuticas del Cercado de Lima caso: tercer piso de la Galeria
Capon Center 2013, en donde se determind que en la dimension Sensibilidad o
Capacidad de respuesta tres de sus indicadores se relacionan con la dimension
Productividad. (Rapidez en atencidn, disponibilidad, flexibilidad). No se report6
relacion entre el indicador de realizacion de servicios con la dimension
Productividad. Gestion de la Calidad con enfoque al Cliente se relaciona
favorablemente con la Competitividad en microempresas farmacéuticas del
Cercado de Lima caso: tercer piso de la Galeria Capdn Center 2013, en donde se
determin6 que en la Dimension Seguridad o garantia dos de sus indicadores se
relacionan con la dimension Calidad (Seguridad y Amabilidad). No se report6
relacion de los indicadores de Confianza y Conocimiento con la dimension
Calidad. Gestién de la Calidad con enfoque al Cliente se relaciona favorablemente
con la Competitividad en microempresas farmacéuticas del Cercado de Lima
caso: tercer piso de la Galeria Capdon Center 2013, en donde se determiné que la
Dimension Empatia y cuatro de sus indicadores se relacionan con la dimension

Efectividad (Atencidn individualizada, atencion personalizada, preocupacion y
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comprension). No se reportd relacion del indicador de horario de trabajo

conveniente con la dimensién Efectividad.

Sangama (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencién al
cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber- shop, distrito de Calleria,
afno 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la Gestion bajo el enfoque de
Atencion al Cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber-shop, distrito
de Calleria, afio 2018; y como objetivos especificos: Especificar los beneficios
que se logra con aplicacion de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en
las mypes del sector servicios, rubro Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018.
Averiguar el grado de desarrollo empresarial de las mypes del sector servicios,
rubro Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018. La investigacion se elabord
desarrollando una metodologia de investigacion del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo, transversal y correlacional.,
donde se aplico un cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica
la encuesta, se utilizé una poblacién de 26 mypes. Donde se obtuvo los siguientes
resultados: Un 50,0% son jovenes-adultos de “29 a 39 afios”. Las mypes del sector
en estudio son administrados en su mayoria por el género masculino (58,3%). Los
emprendedores tienen en su mayoria (41,7%) nivel de instruccion “técnica”. El
100% tiene de 1 a 3 afios de presencia en el mercado del distrito de Calleria. El
100,0% nos indica que las mypes del sector servicios, rubro Barber-shop, cuentan
de 1 a 4 colaboradores. El 58,3% ponen en practica el compromiso con la calidad,

ya que esto les ayudaria a brindar mejor un servicio de calidad. El 58,3% de las
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mypes en estudio gerencia su mision, vision y valores de la empresa. El 66.7.%
de las mypes del sector servicios, rubro Barbershop, no utiliza herramientas para
monitorear el crecimiento y desarrollo empresarial. EI 100.0% de las mypes
indican que es necesario y de suma importancia comprender el comportamiento
del mercado y las necesidades del cliente. El 66,7% nos indica que los
propietarios del sector servicios, rubro Barber-shop, se interesan y documentan
las tendencias del cliente del futuro. EI 100.0% se involucra con sus colaboradores
en alcanzar el principal objetivo el de satisfacer las necesidades de los clientes,
para lograr diferenciarse de sus competidores y obtener mejores resultados en el
mercado. El 83,3% tiene inversion en equipos moderno que les facilitara tener un
mejor servicio y calidad hacia nuestros clientes. El 66.7% niegan la existencia de
un procedimiento para atender las sugerencias y reclamos. El 83,3% indica no
contar con un servicio de post venta. ElI 75% de las mypes indica que gerencia y
hacen frente a todo, con el firme compromiso de brindar un servicio de calidad.
El 100.0% de las mypes, tienen capacitados a todo el personal para mejorar el
servicio de atencion hacia el cliente. El 66,7%, de la gerencia indican que una de
las ventajas que obtienen al dar un servicio de calidad es la obtencidn de nuevos
clientes. El 41,7%, de los emprendedores indican realizar permanentemente la
medicion de satisfaccion al cliente. EI 66,7% tienen como medio de comunicacion
las redes sociales. Dando como conclusion que: El perfil que caracteriza al micro
empresario del rubro es que son jovenes (75,0%) y de instruccion técnica. Se trata
de un rubro nuevo, que en el mercado estan presente de 1 a 3 afos. Existe un

sector que esta comprometido con brindar un buen servicio (58,3%). Colocan en
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practica el compromiso con la calidad, que es soporte para brindar mejor un
servicio de calidad. No han definido su mision y vision. Muy importante para el
sentido de direccion. La gestion es empirica, no hay monitoreo con herramientas
de gestion. Existe un equipamiento adecuado para brindar sus servicios. No existe
apertura a recibir sugerencias y atender reclamos. Ni post venta. Las mypes del
sector servicios, rubro Barber-shop, acuden a las redes sociales como medio de
publicidad y marketing de su marca, estableciendo un medio de comunicacion

con sus clientes.

Betancur (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito
de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la
gestién de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza
en el distrito de Huaraz, 2016; y como objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito
de Huaraz. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz. La
metodologia fue de tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un

disefio transaccional. Para el recojo de la informacién se identifico una poblacion
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de 49 establecimientos de denominacién peluquerias y otros tratamientos de
belleza, a quienes se realiz6 un muestreo estratificado determinando una muestra
de 49 gerentes a quiénes se les aplicé un cuestionario de 24 preguntas cerradas
por medio de la técnica de la encuesta. Donde se obtuvo los siguientes resultados:
El 34,7% manifiestan tener de 31 a 40 afios de edad. El 69,4% son de sexo
femenino. El 46,9% manifiestan tener un grado de instruccion de nivel superior
no universitaria. El 40,8% manifiestan que casi siempre han realizado spots
publicitarios mediante la radio. El 44,9% manifiestan que casi nunca han
realizado anuncios por television. El 38,8% de los gerentes indican que nunca han
hecho uso de revistas para dar a conocer la empresa. El 36,7% de los gerentes
encuestados manifiestan que nunca han hecho uso de periddicos para dar a
conocer los servicios que brinda. El 40,8% manifiestan que nunca han hecho uso
de paginas amarillas. El 36,7% manifiestan que siempre hacen uso de internet
para dar a conocer sus productos y servicios. El 44,9% manifiestan que nunca han
realizado la presentacion de venta de sus servicios. El 46,9% manifiesta indican
que nunca han realizado exposiciones comerciales. El 53,1% manifiestan que a
veces cuentan con los programas de incentivos en la empresa. El 32,7%
manifiestan que nunca han realizado la distribucion de muestras gratuitas para
una buena promocion de ventas. El 24,5% indican que nunca han hecho entrega
de cupones a los clientes. EI 46,9% manifiestan que nunca han hecho
ofrecimientos de regalos publicitarios a los clientes. El 42,9% indican que nunca
han hecho el ofrecimiento de entrega de reembolso a los clientes. EI 49,0%

manifiestan que a veces hacen el ofrecimiento de entrega de descuentos en sus
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pagos a los clientes. El 59,2% manifiestan que a veces ofrecen entrega de premios
a los clientes. ElI 49,0% indican que nunca han realizado concurso para sus
clientes. El 28,6% manifiestan que a nunca han elaboran boletines de prensa. El
42,9% indican que nunca han realizado patrocinios de eventos para darse a
conocer ante la sociedad. El 36,7% manifiestan que nunca la empresa ha
participado en eventos especiales para darse a conocer y relacionarse con los
clientes. El 30,6% manifiestan que a veces han mostrado los servicios que brinda
la empresa a través de una pagina web para darse a conocer. El 51,0% manifiestan
que nunca han hecho uso de catalogos o revistas para darse a conocer. El 42,9%
manifiestan que casi nunca han hecho uso del telemarketing para dar a conocer
los servicios que brindan. El 40,8% indican que casi nunca han realizado el
marketing directo mediante el uso de teléfono. El 34,7% manifiestan que a veces
hacen el envio de una oferta, anuncio, recordatorio, u otros elementos con ayuda
de una lista de correos selectivos. Dando como conclusion que: Las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en
las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, son las siguientes: Deficiencia en
el uso de medios de publicidad, en un gran porcentaje no realizan ventas
personales, carencia en el uso adecuado de promocion de ventas, desconocimiento
respecto a la promocion del marketing directo. Por lo que se puede observar una
deficiente aplicacion de las herramientas de la mezcla promocional en las MYPE
estudiadas, debido a que existe un alto porcentaje de desconocimiento de los

gerentes. En relacion a las principales caracteristicas de los gerentes de las micro
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y pequefias empresas del sector servicios — rubro peluquerias y otros tratamientos
de belleza en el distrito de Huaraz, son las siguientes: La mayoria de ellos tienen
entre 31 a 40 afios de edad, son de sexo femenino y con un grado de instruccion
de nivel no universitario, quienes en su gran mayoria desconocen y no hacen el
uso adecuado de la mezcla promocional para la empresa a la cual dirigen.
Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de mezcla promocional identificados en el estudio, los resultados nos muestran
deficiente uso de las herramientas y medios publicitarios como la television,

presentaciones de ventas, reembolsos y el uso de catalogos.

Antecedentes Locales

Toledo (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector
servicios-rubro actividades de médicos y odontologos del distrito de Huaraz, 2016.
Tuvo como objetivo general: describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias empresas
del sector servicios-rubro actividades de médicos y odontélogos del distrito de
Huaraz; y como objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de
los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades
de médicos y odont6logos del distrito de Huaraz. Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro actividades de médicos y odont6logos del distrito

de Huaraz. La metodologia fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion cuantitativo
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y disefio no experimental (transaccional o transversal), para el recojo de la
informacion se identificé una poblacion de 13 empresas que tenian la denominacion
de médicos y odontdlogos, de los cuales se escogid una muestra de 13 gerentes a
quiénes se les aplicd un cuestionario validado estructurado por 24 preguntas cerradas;
por medio de la encuesta. Donde se obtuvo los siguientes resultados: EIl 61,54 %
pertenecen al sexo Masculino. El 61,54 % mencionan tener de 41 a 50 afios de edad.
El 92,31 % pertenecen al grado de instruccion de nivel Sup. Univ. El 69,23% nunca
realiza spots publicitarios mediante la radio. El 46,15% mencionan que nunca
presentan anuncios por television. El 69,23% manifiesta que nunca para dar a conocer
los servicios que brinda usa las revistas. El 69,23% manifiesta que nunca usa
elementos impresos como los periddicos para dar a conocer los servicios que brinda.
El 46,15 % manifiesta que nunca cuenta con un numero telefénico en las paginas
amarrillas. El 38,46% manifiesta que nunca utiliza el internet para dar a conocer sus
productos y servicios. El 61,54% manifiesta que nunca realiza una presentacion de
ventas. El 76,92% manifiesta que nunca se realiza exposiciones comerciales. El
92,31% manifiesta que nunca cuenta con programas de incentivos. El 38,46 %
manifiesta que nunca realiza la distribucion de muestras gratuitas. El 76,92%
manifiesta que nunca ofrece a sus clientes la entrega de cupones. El 46,15 %
manifiesta que nunca ofrece a sus clientes la entrega de regalos publicitarios. EI 46,15
% manifiesta que nunca ofrece a sus clientes la entrega de reembolsos. El 46,15 %
manifiesta que casi siempre ofrece a los clientes la entrega de descuentos en sus
pagos. El 38,46 % manifiesta que nunca ofrece a sus clientes la entrega de premios.

El 53,85 % manifiesta que nunca realiza concursos para sus clientes. El 61,54 %
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manifiesta que casi siempre elabora los boletines de prensa. El 53,85 % manifiesta
que nunca realiza patrocinios de eventos para darse a conocer ante la sociedad. El
46,15% manifiesta que nunca participa en eventos especiales para darse a conocer y
relacionarse con los clientes. EI 53,85 % manifiesta que casi siempre da a conocer los
servicios gque brinda la empresa a través de una pagina web. El 61,54 % manifiesta
que nunca dan a conocer los servicios que brindan a través de catalogos. El 46,15 %
manifiesta que casi siempre hace uso del Telemarketing para dar a conocer los
servicios que brindan. El 76,92 % manifiesta que siempre realiza el marketing directo
con el uso del teléfono. El 53,85% manifiesta que nunca envia una oferta, anuncio,
recordatorio, u otros elementos con ayuda de una lista de correo directo. Dando como
conclusién que: Las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de la promocidn de ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro actividades de médicos y odont6logos del distrito de Huaraz, son los siguientes:
bajo porcentaje de Publicidad, no realizan ventas personales, desconocimiento de los
gerentes sobre la promocion de ventas, carencia de informacion sobre las relaciones
publicas y marketing directo. Por lo que se observa que existe una deficiente
aplicacion y combinacion de las herramientas de promocion en las MYPE, estudiadas
debido a que prevalece gran despreocupacién por los gerentes. En relacion a las
principales caracteristicas de los gerentes encuestados son: la mayoria de ellos tienen
entre 41 a 50 afios de edad, son de genero Masculino y cuentan con un grado de
instruccion de nivel Sup. univ., eso nos permite observar que no consideran
importante la aplicacion de las herramientas de promocion. Respecto a las

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en
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las actividades de médicos y odontdlogos, los resultados nos muestran las deficiencias
en las caracteristicas 0 medios publicitarios como en la radio, televisién, programas
de incentivos, regalos publicitaros, descuentos y en la entrega de premios.

Torres (2016) en su tesis Caracterizacion de la competividad y gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
culturales y esparcimiento, en la ciudad de Chimbote, afio 2015. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la competividad y la gestion de Calidad de
las micro y pequerias empresas del sector servicios - rubro actividades culturales y
esparcimiento del distrito de Chimbote afio 2015; y como objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de
las micro y pequefias empresas del ambito de estudio. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefia empresa del &mbito de estudio. Describir las
principales caracteristicas de competividad de las micro y pequefias empresas del
ambito de estudio. Describir las principales caracteristicas de gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del ambito de estudio. La metodologia de la
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental -
transversal - descriptivo, para el recojo de la informacion se escogié una muestra
poblacional de 16 micro y pequefias empresas, se aplicdO un cuestionario de 19
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Donde se obtuvo los
siguientes resultados: El 56.2 % oscilan entre 31 a 60. El 81.2% son de sexo
masculino. El 62.5 % de los encuestados tiene estudios universitarios. EI 50%
desempefian como administradores. El 75 % tiene una antigiiedad de 6 a 10 afios en

el cargo. El 50% tiene una permanencia de 6 a 10 afios en el rubro. EI 87.5% son
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micro empresas formales. EI 100% de los encuestados conoce que es Competitividad.
El 100% de los encuestados conoce a su competencia. El 100% de los encuestados
dice que si existe alguna ventaja competitiva entre sus servicios y de la competencia.
El 100% de los encuestados cuenta con un valor agregado que le diferencia de la
competencia. El 56.3% de los encuestados dan a conocer que buscan ser competitivos
en su rubro mediante la calidad de servicios. El 100% de los encuestados afirma
gestionar su micro y pequefia empresa con calidad. El 100% de los encuestados dice
que es un lider con sus trabajadores. EI 87.5% de estas microempresas aplica
estrategias para mejorar la gestion de su empresa. EI 87.5% evalUa constantemente
los procesos de ejecucion de su servicio. EI 100% de los encuestados da a conocer a
realizado una mejora continua en su empresa. EI 100 % de los encuestados realiza
previamente la planificacion de sus servicios. EI 81.3 % de los encuestados no percibe
que alcanzo los beneficios planificados. Dando como conclusion que: Los
representantes legales (56.2%) tiene entre 31 a 60 afios de edad, son de sexo
masculino (81.2%), el (62.5%) tiene estudios universitarios, el (43.8%) son duefios
de la micro y pequefia empresa y tiene entre 6 a 10 afios tienen tiempo en el cargo
(75%). La empresa encuestada (50%) tiene permanencia en la actividad del rubro, el
(87.5%) tiene una situacion legal en la empresa forma y estas micro y pequefias
empresas fueron creadas para el empleo familiar (100%). Las micro y pequefias
empresas encuestadas el (100%) conoce que es competividad, el (100%) conoce a su
competencia, los micro empresarios ven que tienen una ventaja competitiva entre sus
servicios con la competencia (100%) y el (56.3%) es competitivo en la calidad de

servicios; el (100%) gestiona su empresa con calidad, el (100%) el personal ve al
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micro y pequefio empresario como lider, el (87,5%)ha aplicado estrategias para
mejorar la gestion de su empresa, el (87.5%) evalla constantemente los procesos de
ejecucion de sus servicio, el (100%) ha realizado una mejora continua en su empresa,
el (100%) previamente planifica sus servicios y (81.3%) ve que no alcanzado los
beneficios planificados.

Beteta (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad en las
mypes del sector servicio - rubro hotelero de la urbanizacion el Pacifico, Nuevo
Chimbote, 2013. Tuvo como objetivo general: describir las principales caracteristicas
de la gestién de calidad en las MYPES del sector servicio-rubro hotelero de la
Urbanizacion el Pacifico, Nuevo Chimbote, 2013; y como objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales en
el ambito de estudio. Describir las principales caracteristicas de las MYPES en el
ambito de estudio. Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las MYPES del sector servicio — rubro hoteleria de la urbanizacion Pacifico, de Nuevo
Chimbote, 2013. La metodologia de la investigacion fue cuantitativa-descriptiva, para
el recojo de la informacion se escogid en forma dirigida una muestra de 100% de
MYPES de una poblacién de 6, a quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas
cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Donde se obtuvo los siguientes
resultados: El 67% de las personas encuestadas del sector servicio - rubro hoteles,
oscilan entre las edades de 30 a 40 afos. El 33% son solteros y el 67% son casados.
El 50% son propietarios. EI 67% tienen estudios de nivel superior. El 67 % tienen de
4 a 10 trabajadores. El 67% tiene mas de 5 afios en el rubro. EI 50% manifiesta que

si ha tenido capacitaciones y la diferencia no ha recibido capacitaciones. EI 67% de
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encuestados opina que la capacitacion brinda un mejor servicio. EI 100% considera
que el servicio que brinda su personal es de calidad. ElI 100% de los trabajadores
considera que un servicio de calidad mejora la productividad. EI 100% manifiesta que
si estad dispuesto a invertir para brindar un servicio de calidad. EI 100% manifiesta
que si tiene rentabilidad. EI 100% manifiesta que su empresa es competitiva en el
mercado. el 83% manifiesta que no ha logrado un nivel de competitividad. EI 100%
manifiesta que es importante que la empresa sea reconocida en el &mbito comercial.
Dando por conclusion que: La mayoria relativa de los representantes de las MYPES
del sector servicio - rubro hoteleria de la urbanizacion El Pacifico, Nuevo Chimbote,
2013, son personas adultas, la mitad de las MYPES estdn dirigidos por sus
propietarios, y el estado civil de la mayoria corresponde a casados, asi mismo el grado
de instruccién es superior. La mayoria de las MYPES del sector servicio- rubro
hoteleria de la urbanizacion El Pacifico, Nuevo Chimbote, 2013, tienen mas tiene de
4 a 10 trabajadores los mismos que cuentan con mas de 5 afios de experiencia. La
mitad de las MYPES del sector servicio- rubro hoteleria de la urbanizacion El
Pacifico, Nuevo Chimbote, 2013, en estudio tienen capacitaciones y la mayoria
considera que es imprescindible para poder obtener un mejor servicio y su personal
en su totalidad brinda una atencién de calidad y se encuentran capacitados para
atender a clientes con discapacidad, considerando que el tener un servicio de calidad
mejoraria su productividad en un 100% vy estarian dispuestos a invertir en
capacitaciones a sus trabajadores en su totalidad, también manifiestan que la totalidad
de sus empresas son rentables, la mayoria no logro un nivel de competitividad en el

mercado Yy la totalidad consideran importante al reconocimiento de la empresa.
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2.2. Bases tedricas

Micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015 (2003) nos menciona que la micro y pequefia empresa
(MYPE) es la unidad economica la cual se encuentra constituida por una persona ya
sea natural o juridica cual sea el caso de empresa, que esté bajo cualquier forma de
estructuracion que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios, que

se forma con la finalidad de satisfacer una necesidad para la sociedad (art. 2).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun Ley 30056 (2013) para que una empresa sea considerada una MYPE

debe reunir las siguientes caracteristicas:
Niveles de ventas anuales:

- Microempresa: Son aquellas empresas que realizan ventas anuales hasta un

maximo de 150 UIT.

- Pequeiia Empresa: Son empresas que realizan ventas anuales que sobrepasan los

150 UIT y hasta un maximo de 100 UIT.

- Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT (Art. 5).
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Importancia de las micro y pequefias empresas

Segun Ley 28015 Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia
empresa (2003) nos menciona que el Estado es el encargado de fomentar el desarrollo
integral y facilitar el acceso a los servicios empresariales y a los nuevos
emprendimientos, con el fin de crear un entorno favorable a su competitividad,
promoviendo de esta manera la conformacion de mercados de servicios financieros y
no financieros, de calidad, descentralizado y pertinente a las necesidades y
potencialidades de las MYPE; por ende el Estado se encuentra en la prioridad de hacer
lograr el surgimiento de las MYPE, creando un buen ambiente donde estas se

desarrollen y puedan generar actividades econdémicas.

Régimen laboral de la micro y pequefia empresa

Segln Ley 30056 (2013) nos menciona que, en toda organizacién, en
cualquier caso, que fuera su dimension, posicion geogréafica o su actividad, es de forma
obligatoria respetar los derechos fundamentales del trabajador. Debido a esto, se debe

cumplir el siguiente régimen:

- No se debe promover el trabajo infantil, entendido como aquel trabajo brindado por
personas cuya edad es inferir a las minimas autorizadas por el Cadigo de los Nifios y

Adolescentes.

- Garantizar los salarios y beneficios percibidos por los trabajadores cumplan, como

minimo, con la normativa legal.
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- No utilizar ni auspiciar el uso de trabajo forzado, ni apoyar o encubrir el uso de

castigos corporales.

- Garantizar que los trabajadores no podran ser discriminados en base a raza, credo,
genero, origen y, en general, en base a cualquier otra caracteristica personal, creencia
o afiliacion. lgualmente, no podra efectuar o auspiciar ningln tipo de discriminacién

al remunerar, capacitar, entrenar, promocionar, despedir o jubilar a su personal.

- Respetar el derecho de los trabajadores a formar sindicatos y no interferir con el
derecho de los trabajadores a elegir, 0 no elegir, y a afiliarse 0o no a organizaciones

legalmente establecidas.
- Proporcionar un ambiente seguro y saludables de trabajo.

Clasificacion por su actividad

Segun Acosta, Cardoza, Cruz, Guerrero, Luna & Martinez (2015) nos

menciona que las empresas se clasifican segin su actividad o giro.

Industriales. — La funcién que realiza este tipo de organizacion es producir bienes a

través de la trasformacion y extraccion de materias primas. Se clasifican en:
Extractivas: Se dedican a extraer recursos naturales.

Manufactureras: Son las que se dedican a trasformar la materia prima en productos

terminados.

Agropecuaria: Se dedican a la explotacién de la agricultura y ganaderia.
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Comerciales. — Estas empresas son intermediarios productor y consumidor, se dedican

a la venta de productos terminados.

Mayorista: Son empresas que realizan grandes ventas a otras empresas.

Minorista: Son aquellas que realizan ventas pequefias al consumidor final.

Servicios. — Estas empresas se dedican a brindar servicios a la sociedad.

Gestion de calidad
Segun Cuatrecasas (2014) en su libro Organizacion de la produccion y
direccion de operaciones, nos plasma un nuevo concepto de gestion de calidad, donde

nos dice que:

La calidad perjudica a todos los departamentos de la organizacion implicando
a todo el recurso humano y guiado por la alta direccién. Se emplea la calidad desde la
planificacién y disefio de productos y servicios, dejando en claro ver la nueva filosofia
de la forma de administrar una organizacion; con ello, la calidad deja de simbolizar un
coste y se transforma en una caracteristica que permite la disminucion de costes y el

incremento de los beneficios.

La calidad no tan solo se basa en el producto, sino que abarca todos los
departamentos de la empresa; en pocas palabras toda la organizacion tiene que estar
involucrada en el proceso de calidad desde el momento que se planifica las estrategias,
objetivos, metas hasta que se logra el disefio del producto o servicio que saldra al
mercado para satisfacer la necesidad del cliente, es necesario que la organizacion en

conjunto tenga aportes en la gestion de calidad.
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En la gestion de calidad no solo se vera los procedimientos que se realizan
para obtener un producto o servicio de calidad; sino que ahi también se evaluara la
satisfaccidn que tienen los clientes al recibir este producto y si este cumple con sus
gustos, expectativas y preferencias, todo ello se evaluara en una escala de valores, si
bien es cierto en muchas ocasiones se deja pasar por alto a los clientes insatisfechos,

pero a largo tiempo esto puede repercutir en la empresa.

Un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la manera o
estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo
relacionado con la calidad de sus productos y servicios dependiendo la necesidad que
esta desee satisfacer, y los proceso para producirlos. Consta de la estructura
organizacional, la documentacion del sistema, los procesos, y los recursos necesarios
para alcanzar los objetivos de calidad, cumpliendo de esta forma con los requisitos del

cliente. (Arciniegas y Gonzales, 2016, p. 32)

La gestiobn de calidad también es considerada una estrategia que la
organizacion adopta para competir con las deméas empresas en el mercado; buscando
de esta manera ofrecer sus productos y/o servicios que ven que la sociedad necesita,
intentando satisfacer sus expectativas de sus consumidores; todo ello tiene que estar
plasmado en una estructura organizacional para que de esa manera tengan una

secuencia en cada proceso.

Sistema de gestion de calidad
Las empresas para satisfacer a sus clientes necesitan de la implementacion de

gestion de calidad, es decir, de reglas y modelos que funcionan entre ellas, ya que de
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esa manera cumplen con los requisitos que la organizacidn espera para reunir con todas
las expectativas deseas por los clientes y a través de ellos verificar los errores y

mantener la mejora continua.

Segun Cortes (2017) nos menciona que: “El sistema de gestion de la calidad
es un conjunto de elementos interrelacionados que interactian para establecer

politicas, objetivos y procesos con el fin de lograr dichos objetivos” (p.74).

Los sistemas relacionados a la gestiobn de calidad interactian varios
elementos de los cuales todos se deben cumplir y respetar para de esa forma lograr con
los objetivos propuestos por la organizacion, por eso ese motivo es que las empresas

adoptan este sistema, para alcanzar de manera eficaz sus metas.

Segun Lopez, P. (2015) considera que esta reconocido por todas las normas
y estandares que cada organizacion deberia desarrollar la cantidad de documentacion
que necesite para demostrar la eficacia de la planificacion, operacion, control y mejora
de su sistema de gestion de la calidad y de sus procesos, es decir, que el sistema
documental debe responder a las necesidades de la organizacion para resultar practico,
eficaz y Gtil. Lamentablemente, esto no siempre se cumple y muchas empresas cargan
con tediosos e ineficaces sistemas documentales que las asfixian y ahogan en
manuales, fichas, planes, procedimientos, instrucciones y toneladas de registros y que,

€so0 si, sirven para decorar unas cuantas estanterias del despacho del director de calidad

(p. 11).
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El sistema de gestion de calidad consiste en realizar una secuencia de
actividades que se encuentran debidamente planificadas para de esa manera conocer
lo que se va a hacer y estrictamente controladas para verificar el cumplimiento de las

tareas encomendadas, con el Unico fin de logra una buena calidad.

Los sistemas de gestion de calidad y su implementacion

La implementacién de un prototipo de gestion por competencias conlleva un
nuevo prototipo de recursos humanos fundamentado en la gestion integral,
estructurada y flexible y en la promocion, progreso, preparacion y motivacion del
profesional, todo ello vinculado con los objetivos estratégicos de la empresa (Calvo,

2014, p. 13).

Las organizaciones deben de implementar los sistemas de gestién de calidad
incluyendo nuevos procesos y generando una interaccion con todos los miembros de
la organizacion para que todos estos tengan conocimiento de la nueva implementacion
y trabajen conjuntamente manteniendo constante comunicacién y asi apoyen en la

mejora continua de la empresa.

Para que una organizacion sea exitosa debe ser sistematizada y tener un
enfoque de procesos, por lo que la implementacidn de un sistema de gestién de calidad
ayuda a mejorar continuamente el desempefio considerando las necesidades de todas
las partes interesadas. De acuerdo a la Norma ISO 9000, se han identificado ocho
principios de gestion de calidad que al ser usados y aplicados desde la alta direccion
pueden mejorar el desempefio de la organizacion; estos principios son el enfoque al

cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en procesos, el
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enfoque de sistemas para la gestion, la mejora continua, el enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones y las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

(Uribe, 2014, p. 37-38)

Todos estos principios deben ser aplicados en las organizaciones, donde se
debe contar con un buen administrador que conozca sobre su entorno y su personal
con el que trabaja, para que esta manera exista una comunicacion y participacion
activa de sus colaboradores, también permitiéndoles que ellos tomen decisiones y
recomendaciones si hubiera algin contratiempo, por este motivo se necesita de un
buen personal adecuado, capacitado y con conocimiento en el &mbito de la atencion al

cliente.

Segun Normas ISO 9001 (2015) nos menciona que implementar un sistema
de calidad es una decision estratégica que implica cambios y beneficios y que la
empresa debe estar decidida a adaptarse al nuevo cambio, en la que se visualiza
mejorar continuamente el desempefio de la empresa tomando en cuenta las
necesidades todas las partes interesadas y se demuestra la capacidad que tiene la
organizacion para cumplir los requerimientos del cliente respetando las leyes,

parametros y los estandares que se tienen para las organizaciones.

Establecido el sistema necesario donde se evidencia el compromiso de todos
los miembros que hacen parte de este sistema, cada proceso, permitira realizar la
conversacion del conocimiento tacito a un conocimiento explicito. Sin embargo, los
procesos, los procedimientos y demas documentacion son de forma de operacionalizar

el compromiso de cumplir requisitos del estandar seleccionado, dicha documentacion
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puede y deber ser cambiante, que debe revisarse, corregirse y actualizarse

constantemente para ver si hay un mejoramiento.

La gestion de calidad y su relacion con el proceso administrativo
La gestion de calidad segun Cruz (2015) se divide en las siguientes partes del

proceso administrativo:

La planificacién

La primera fase de este proceso es la planeacién, dentro de este proceso
contindan los siguientes pasos: indagacion del entorno externo e interno, planificacion
de politicas, estrategias y propdsitos, asi como de actividades a ejecutar en el corto,

medio y largo plazo.

Es este proceso se elaborara un plan para dar solucion a alguna dificultad que
se presente en la organizacion, ademas se elaboraran las estrategias para seguir
compitiendo en el mercado y mantener una estabilidad en él, estos planes se evalian
y ejecutan, y en un determinado periodo se evalta si se estd cumpliendo con lo

encomendado.

La organizacion

La organizacion es un compuesto de normas, cargos, conductas que deben de
obedecer todos los miembros que se encuentran dentro de la organizacion tanto el
gerente y subordinados estan en la labor de realizar con todas esas reglas, la funcién

principal de la organizacion es disponer y coordinar todos los recursos disponibles
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como son humanos, materiales y financieros y hacer que todos estos componentes

interactlien para de esta manera llegar al objetivo deseado.

Para que el proceso de organizacion tenga buenos resultados se tiene que
distribuir bien las tareas y los recursos con los que trabajaran los empleados, e
implementando el trabajo en equipo para que se cumpla las responsabilidades
encomendadas, para que todos comprometido con la empresa logren los objetivos
impuestos y hacer que la empresa se mantenga existiendo y generando mejoras

continuas.

La direccion

La direccion es la tercera ficha del rompecabezas, dentro de ella se encuentra
la ejecucion de los planes, la motivacion, la comunicacion y la supervision para
alcanzar las metas de la organizacion, si es que no se cumple como estos pardmetros
es mas que posible que no te ejecute de manera eficiente los planes y puede que el
proceso hacia el logro de los objetivos culmine con serios inconvenientes. La
administracion como etapa del proceso administrativo comprende la influencia del
administrador en la realizacién de los planes, obteniendo una respuesta positiva de sus
empleados mediante la comunicacién, la supervision y la motivacion, el administrador
se tiene que saber relacionar con sus empleados, puesto que si surge algin problema

estos tengan la confianza de comunicarselo y se puede hallar las prontas soluciones.

En el proceso de direccion mas que todo se trata de aprender a trabajar en

equipo, todos en conjunto por un mismo fin, alcanzar los objetivos y metas propuestas
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de empresa; pero aqui no solo se trata de empleados sino también de directivos que
tienen la tarea de mantener una comunicacion con los miembros de la empresa y
siempre estar alentandolos, motivandolos para que ellos se sientan a gusto en las
actividades que desarrollen ya que esto les permitira alcanzar de manera eficaz sus

objetivos.

Control de calidad

El control es una etapa del proceso administrativo primordial en las
organizaciones, pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una
estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el gerente no podra
comprobar cudl es la situacion real de la empresa si no existe un mecanismo que
certifique y comunique si es que las actividades van de acuerdo con los objetivos
propuestos, por eso se necesita de una constante evaluacion y supervision para ver si

lo planificado se esta cumpliendo de manera eficiente.

Tanto la planificacion como el control tienen un vinculo ya que en el control
se comprobara si todas las actividades planteadas en la planificacion se estan
realizando, de lo contrario se debera realizar nuevos planteamientos para llevar a cabo
un mejor manejo en la organizacién, pero nunca dejando de evaluar los rendimientos
que se realicen, ya que el objetivo es que se cumpla con todo lo previsto en el primer

proceso.
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Gestion

Un sistema de gestion de una organizacion lograria incorporar diferentes
sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de calidad, un sistema de gestion
financiera o un sistema de gestion ambiental, es decir no tan solo estar enfocado en el
producto, sino también en la rentabilidad, ingresos y en el entorno. Es la parte del
sistema de gestion que utiliza la empresa que se encuentra en direccion al logro de los
objetivos; contando con un control y supervision si las actividades se estan realizado
conforme lo establecido, cumpliendo con los objetivos de la calidad, buscando el logro

de la satisfaccion de las necesidades del cliente (Gallego, 2015).

Para una buena gestion el autor nos menciona que se debe conocer el entorno
y tener claro las misiones y visiones de la organizacién de manera que estas se
encuentren globalizadas con enfoque al cliente tratando siempre de generar la
fidelizacion, generando un buen trato a través de la comunicacion buscando e

implementando nuevos avances en el sistema de gestion de calidad.

Segun Balagué y Saarti (2014) nos menciona que: “Una buena gestion se basa
en las personas, que constituyen la esencia de las organizaciones. El personal debe
disponer de los conocimientos necesarios para ser utilizados en beneficio de los

objetivos” (p.24).

Para lograr una buena gestion se necesita de la colaboracion de todos los
empleados, y como estos asuman sus responsabilidades con compromiso y

profesionalismo, todos en conjunto para lograr los objetivos propuesto por la empresa.
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Funciones fundamentales de la gestion
Morales (2015) sefiala que: “La gestion tiene como mas alto compromiso la

administracion adecuada que nos permita tener éxitos en todo lo que hacemos”.

La gestion consiste en saber planificar, organizar y dirigir responsabilidades
para que estas al ejecutarse alcancen las metas propuestas por la organizacion y hacer

que esta tenga gran notoriedad ante la ardua competencia en el mercado.
Planear

En la funcion de planear se definiran las metas, los objetivos, los programas
y establecerd una estrategia global para poder alcanzar todo lo propuesto por la
empresa, es el plan que se elabora para lograr los objetivos y metas de la empresa en

un determinado tiempo.

Organizar

Es la manera de esquematizar el sistema necesario para el desarrollo del plan
que incluye la forma en que se realizaran las tareas y por quienes seran realizadas,
como se agrupan las tareas, entre otros, como los medios humanos y los recursos que
tienen que estar relacionados, siempre teniendo claro las metas y objetivos propuestos

por la organizacion.

Direccion

La direccion tiene una relacion entre el manejo y el liderazgo. Toda empresa

estad conformada por personas. Es un compromiso de los administradores coordinar y
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estar al frente de las actividades de estas personas. La direccion se basa en motivar e
influir en los empleados para llevar a cabo procesos eficaces y eficientes, en esta
funcidn se debe ejecutar todo planificado y organizado y se debe tener una supervisién
de la realizacion efectiva que se va a desarrollar para ver si se estan cumpliendo de

manera adecuada conforme a lo establecido.

Calidad total

La calidad total centra su energia en ver que las cosas se hacen bien desde la
primera vez y es incorporada al sistema desde su inicio, haciendo a la organizacion
altamente competitiva y permitiéndole reunir los requisitos convenidos con el cliente,
ofreciendoles un mayor grado de complacencia por medio de un producto o servicio
para alcanzar una satisfaccion total en una vision actual y futura. La calidad total se

encauza a ser exacta y para esto debe ser medible. (Uribe, 2014, p. 23)

La calidad total va directamente dirigido a los clientes, pero siempre
manteniendo la conexidn con su entorno interno (los miembros de la organizacion
tienen el compromiso de dar una buena atencion al publico) y externo (las
competencias y proveedores) de la empresa, esto implica una era de cambios para la
organizacién, la calidad total debe ser adoptada y todos los miedros deben tener las

ideas claras y compromisos con sus actividades que cada uno de ellos realizara.

Administracion de la calidad
Es importante agregar que la calidad empieza por la actitud de los
trabajadores y accionistas para conseguir relaciones mutuamente beneficiosas, con

mejor capacidad de prevenir y resolver problemas que afecten al cliente, con criterio
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para proponer cambios en provecho de la calidad, la capacidad de analisis y la

observacion de procesos para mejorar en forma continua. (Marcelino y Ramirez, 2014,

p-7)

Los trabajadores juegan un papel importante dentro de las organizaciones
dado que la calidad no solo se hace referencia a las cualidades del producto, sino
también de la conducta que los trabajadores alcanzan para conseguir familiaridad,

comunicacion que a la larga resultan beneficiosas para la mejora de la organizacion.

Lo que busca en realidad es que se aprenda a trabajar en equipos de trabajos
y que estos se comprometan con la organizacion para el logro de los objetivos y tengas
mayores responsabilidades en sus tareas de esta forma los colaboradores estan capaces

de poder afrontar la calidad y los desafios que se vienen mas adelante.

La empresa moderna, de hoy en dia trae consigo un sistema mas complejo en
el que se toman decisiones se comunican y se instrumentan, es decir que no tan solo
el directivo tiene esta informacién sino también los colaboradores para que de esta
forma se logre recomendaciones y sugerencias para evitar caer en fallas. Los
componentes de la produccion, incluida la calidad, dependen de la manera como se
toman las decisiones de la estructura de la red de comunicaciones y del sistema de
instrumentacion. Las personas de todos los niveles de la organizacion, desde el
director ejecutivo hasta el obrero de la linea de produccion tienen por consiguiente
alguna influencia en la calidad final ya que es tarea de todos ellos dar una buena

calidad a sus clientes y que estos queden satisfechos al recibir el servicio.
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Atencion al cliente

“Los clientes cada vez son mas exigentes, por lo que un buen servicio de
atencion al cliente creara una relacion de confianza entre empresa y consumidor,
también conllevara un mayor nivel de seguridad en relacion con el producto o

servicio” (Diaz, 2014, p. 66).

Hoy en dia se conoce a los clientes exquisistas, es por ello que el personal
debe estar debidamente capacitado y orientado a la atencion del cliente, dando un buen
trato y logrando satisfacer la expectativa del producto que desea el cliente, de esta
forma se generara una relacion de fidelidad con la empresa y una mayor seguridad con

el producto.

La atencion al cliente es una herramienta de suma importancia ya que si es
utilizada para una buena gestion llega a ser muy eficaz, pero para ello se debe contar
con un area de atencion donde se planifique el conjunto de actividades que la empresa
estd dispuesta a brindar al cliente y donde los empleados tengan las pautas
correspondientes para la atencion al cliente, desde el momento en que el cliente llega

a la empresa hasta que se retira de la organizacion.

Una organizacién esta orientada al cliente cuando promueve el contacto
directo con los clientes, es decir, cuando empleado y cliente se entrevistan para saber
la necesidad que busca el segundo mencionado, luego de eso el empleado recopila
informacion sobre sus expectativas, gustos y preferencias del cliente, determina la
calidad requerida por ellos, hace que esta informacion esté disponible dentro de la

organizacion y tiene en cuenta los diferentes roles de las personas (las personas son
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todos, tanto proveedores como clientes, interno o externos). Todo el sistema de calidad
debe estar enfocado al aumento de la satisfaccion del cliente, ya que el cliente es el
elemento principal para que la empresa llegue al éxito y tiene que ser medida
objetivamente para saber si lo planificado se esta ejecutando de caso contrario sera

motivo de realizar nuevas estrategias. (Balagué y Saarti, 2014)

Las empresas con una atencion estratégica al cliente pueden tomar decisiones
financieras racionales sobre donde invertir en las personas, los procesos y las
plataformas. Son capaces de distinguir con facilidad entre cosas que es agradable
tener, problemas que no vale la pena considerar, y necesidades importantes, que suelen

ser implicitas (Goodman, 2014, p. 25).

Consiste en generar estrategias para lograr una buena experiencia en los
clientes, reuniendo esfuerzos de los colaboradores de la empresa y haciéndoles
participes en la atencién al cliente, mostrando siempre el buen desempefio en los

procesos y en el momento de interactuar con ellos.

Atencion

“Atender al cliente y reconocer sus necesidades es fundamental para dar una

buena imagen en la empresa” (Tarodo, 2014, p. 162).

Saber detectar cual es la necesidad de nuestros clientes es muy importantes
para el prestigio de la empresa; ya que seria una empresa preparada con instrumentos
necesarios que la sociedad necesita y esto generaria que esta sobresalga ante la

competencia.
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La atencion es una técnica muy importante dentro de las organizaciones, ya
que es través de esta donde el personal establece contacto directo con los clientes y va
a depender del trato que reciban los clientes para que la empresa siga subsistiendo; ya
que sin embargo si sucede un inconveniente con el cliente, puede que este se sienta
insatisfecho y no vuelva mas y no solo eso puede que esto genere una controversia con

los demas clientes.

La funcién de mayor relevancia para las organizaciones es tener un buen
personal preparado y capacitado que tenga ideas de cOmo mantener una relacion con
el cliente a través de la comunicacion, de esta forma se creara un vinculo, y de esta

manera aplicar el marketing a través de la fidelizacion del cliente.

Cliente

Cliente es aquella persona que requiere o utiliza un producto o servicio de
una empresa para cubrir sus necesidades, y que la empresa tiene por compromiso
satisfacer aquellas necesidades, aunque este no siempre tenga la razon; sin embargo,
se le tiene que cumplir sus expectativas para dar de esta forma una buena calidad de

servicio.

El cliente es la fuente principal de las empresas, dado que, si la empresa no
tendria clientes, esta no se alimentaria de nada, por lo tanto, fracasaria; es por este
motivo que las empresas tienen por obligacion satisfacer las necesidades de sus

consumidores y de esta forma asegurar su existencia en el mercado.
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Para Cuatrecasas (2014) los clientes son los receptores de un producto o
servicio que proviene de un proceso productivo. Asi, deberemos distinguir entre
clientes internos y externos. El cliente externo incluye a las personas, empresas y el
mercado en general, independientes de la empresa que desarrolla el proceso y que son
el destinatario final del producto o servicio que produce este proceso. Por otra parte,
los clientes internos representan el area, departamento, seccién o persona que
consumen los outputs de otra area, departamento, etc., de la misma empresa. El
objetivo es la satisfaccion total tanto de los clientes externos como los internos. (p.

578)

Los clientes son los individuos que reciben el producto o servicio que es
elaborado por los miembros de la organizacion a base de un procedimiento productivo
elaborado por la empresa para dar como fruto un producto de calidad, para satisfacer
las necesidades de los clientes; cabe recalcar que se cuenta con clientes externo e
internos, el primero esta constituido por las personas, empresas, y mercado en general,
ellos disfrutaran del producto final; mientras que los clientes externo estd comprendido
por todos los miembros que constituyen la empresa, ellos estardn a cargo de la

elaboracion de producto.

Clasificacion de los clientes

Segln Guardefio (2016) clasifica a los clientes en 2 tipos:

Clientes actuales: Son aquellas personas que le hacen compras a la empresa

de forma habitual o que le hicieron en una fecha reciente.
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Clientes potenciales: Son aquellas personas que no proceden compras en la
actualidad, pero que son proyectados como posibles clientes en el futuro porque tienen

las condiciones y la jurisdiccion para comprar (p. 15-16).

Ambos tipos de clientes son importantes dentro de la empresa, ya que con los
clientes actuales ya existe una fidelidad y se conoce sus expectativas y gustos; mientras
que los clientes potenciales seran captados a futuro, pero antes de esto se realizara

estrategias para percibir la atencion de estos futuros clientes.

Satisfaccion en el cliente
“La satisfaccion del cliente es la evaluacion que hace el cliente respecto a un
servicio y que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas.

De lo contrario, el cliente quedard insatisfecho” (Tarodo, 2014, p. 172).

La satisfaccion del cliente consiste en que el cliente quede a gusto con el
servicio que se le brinda, es decir que este relina las caracteristicas necesarias que el
cliente busca en el servicio, si no es de ese modo es mas probable que el cliente quede

insatisfecho al no obtener algo de su agrado.

Hoy en dia se busca dar la mayor satisfaccion al cliente ya sea con un
producto o servicio en especifico, ya que al dar un buen trato a nuestro consumidor
este crea una conexién con la empresa, de esa manera se logra la fidelizacién con él

ya que se genera una confianza con la empresa.
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Oportunidades que se logran por un cliente satisfecho

Un cliente satisfecho es menos probable que se logre influenciar por la
competencia, incluso un cliente satisfecho siempre habla bien con los demas de la
empresa en la que compra, es rentable cuando es fiel a la compra, en la mente
inconsciente del cliente satisfecho siempre tendera a presentarse la organizacion en la

que confia, sin darse cuenta del todo en ella y garantiza el futuro de la organizacion.

Cuando la organizacion brinda productos y servicios se satisfacen los
requerimientos y las necesidades de sus clientes, se crea un ambiente de confianza en
la capacidad de los procesos y en la calidad de los productos, ambiente benéfico para

la organizacion y todas las partes interesadas (Uribe, 2014, p. 39).

Los clientes al ver que las empresas satisfacen sus expectativas, gustos, y
necesidades se sienten en confianza y crear una fidelidad con esta, y méas adn si las
empresas cuentan con un buen ambiente comercial y un personal preparado para la

atencion, se crea una seguridad y tranquilidad para ellos.

El mantener a los clientes fieles nos facilita el venderles nuevos productos,
ya que ellos ya tienen confianza en la empresa y en los productos que se les ofrece.
Una gran parte del marketing de las entidades financieras se dirige a sus propios
clientes para venderles productos que no poseen. Es lo que se domina venta cruzada,
es el método de vender productos complementarios y de esa forma generar aumento
de ingresos para la empresa. Al que tiene ndmina le ofrecen un seguro y al que tiene
nomina y seguro, se le ofrece un fondo. Al mantenerse fieles y repetir las compras

aumenta la cifra de ventas.
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2.3. Marco conceptual

Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas pueden estar creadas por una persona natural
0 juridica; con un objetivo de generar ganancias. En la actualidad las micro y pequefas
empresas aportan significativamente en el pais, debido que pagan tributos y que
generan puestos de trabajo; por tal motivo hay un aumento de creacién de micro y

pequefias empresas.

Empresas veterinarias

Las empresas veterinarias ofrecen servicio de higiene y belleza; asi mismo se
dedican a vender productos para la alimentacion de las mascotas; siempre brindando
un buen trato para generar la seguridad a los clientes de que sus mascotas estan bien

cuidadas y protegidas.

Gestion de Calidad

Emplear la gestion de calidad en las empresas no solo afecta al producto o
servicio, asi mismo influye en los trabajadores, maquinarias y materiales, la finalidad
de la gestién de calidad es lograr la satisfaccion del cliente, que este se sienta a gusto
al realizar su compra y se comprometa con la empresa en adquirir constantemente los
productos que la empresa brinda, en interaccion con todos los miembros que buscan
hallar las fallas y darle soluciones inmediatas para que la empresa continGe

subsistiendo.

54



Cliente

El cliente es la persona que necesita algun producto o servicio para cubrir sus
necesidades; por lo tanto, las empresas tienen el deber de satisfacer aquellas
necesidades; y por ende el cliente es la fuente de vida de las empresas, es decir si la

empresa no tendria cliente fracasaria.
Atencion al cliente

Brindar una buena atencion al cliente, es la estrategia que adoptan todas las
organizaciones, de esta forma se puede conocer lo que el cliente necesita y brindar un

servicio o producto que satisfaga la necesidad del cliente.
Satisfacer al cliente

Satisfacer las necesidades del cliente es una tarea muy ardua para las
empresas, sin embargo, la técnica administrativa de atencion al cliente ayuda mucho
en poder comunicarnos y generar confianza en el cliente; para que éste puede
mencionar sus gustos y preferencias; de tal como que se le pueda atendar y presentar

el producto / servicio referente a las expectativas deseadas por el cliente.
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I11.  Hipdtesis
En el presente estudio de investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018 no se planted hipétesis por

ser una investigacion descriptiva.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion:

Para la investigacion se utilizé el disefio no experimental- transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente, solo se observé

conforme a la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de investigacion gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro veterinarias, Casco Urbano del Distrito de Chimbote, 2018, se desarroll6 en un
espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un final especificamente el afio

2018.

Fue descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Casco Urbano del Distrito de

Chimbote, 2018.
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4.2. Poblacion y Muestra:

Poblacion

Se utiliz6 una poblacién conformada por 20 micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018. La

informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo (Ver anexo 3).

Muestra

Se utilizd una muestra de 20 micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018 (Ver anexo 3).

4.3. Definicidn y operacionalizacion de la variable e indicadores

empresa, y

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Son aquellas| Son personas | Edad -18-30 afios
personas que| de distintas -31-50 afos Rango
se encargan| edades y -51 a més afios
Representantes| de  planear,| género que
organizar, desempefian
dirigir y| un cargo i
Género -Masculino
controlar una| dentro de la ) )
-Femenino Nominal
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lograr el| empresa por -Sin instruccion
cumplimiento| el  periodo Grado de | -Educacién
de los| que este | instruccion | basica Ordinal
objetivos  y| desee. -Superior no
metas universitario
propuestos. -Superior
universitario
Cargo -Duefio Ordinal
-Administrad
or
Permanencia @ -0 a 3 afios
en el cargo -4 a 6 afos Rango
-7 a més afios
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Micro Es la unidad | Son negocios Permanencia | -0 a 3 afios
pequefias econémica, | que tienen un| en el rubro -4 a 6 afnos Rango
empresas constituida | tiempo  de -7 afios a mas
por una | permanencia
persona realizando -1 a 5
natural 0 | actividades trabajadores Rango
juridica que | en un Ndamero de -6 a 10
tiene como | determinado | trabajadores | trabajadores
objetivo rubro, que -11 a mas
desarrollar cuentan con trabajadores
actividades | cierta Personas que -Familiares
en distintos | cantidad de | trabajan en la -Personas no Nominal
sectores. empresa familiares
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trabajadores -Generar Ordinal
y que en su| Objetivo de | ganancia
mayoria son| creacién -Subsistencia
creadas para
generar
ganancias.
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Es el | Son las Nocion  del|-Si
conjunto de |acciones que término -No Razén
Gestion de | acciones, utilizan  las Gestion  de| -Tengo cierto
calidad bajo el | planificadas | empresas para calidad conocimiento
enfoqueen |y dar fidelidad a -Benchmarki
atencion al | sistematicas,  sus clientes; Técnicas ng
cliente para donde el modernas de | -Atencion al Ordinal
garantizar la lempresario | la Gestion de | cliente
confianza en adecuada la calidad -Empaworme
el cliente y 'mejor técnica nt
de esta K administrativa -La5S
manera para satisfacer -Outsourcing

conocer sus
preferencias
para
otorgarle el
producto y/o
servicio en el
momento

y lugar
exacto.

a su cliente;
buscan lograr
sus metas y
objetivos
propuestos
siempre
brindando una
buena

atencion al

-Otros

-Ninguno
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cliente.

Dificultades

-Poca iniciativa

para la gestion| -Aprendiza
de calidad je lento Razén
-No se adapta
a los cambios
-Descono
cimiento del
puesto
-Otros
Técnicas para|-La observacién
medir el| -La evaluacion
rendimiento |-Escala de Nominal
del personal | puntuaciones
-Evaluacion de
360°
-Otros
La gestion de|-Si
calidad ayuda|-No Razén
a mejorar el
negocio
La gestion de| -Si
calidad ayuda|-No Razén
a alcanzar los| -A veces
objetivos vy
metas
Conocimiento| -Si
del término | -No Razon

-Tengo cierto
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atencién  al

conocimiento

cliente
Aplicacion de| -Si
la gestion de -No Razo6n
calidad en el -A veces
servicio que
brinda
La atencion al| -Si
cliente -No Razon
fundamental
Herramientas | -Comunicaci
para un| é6n
servicio -Confianza Nominal
de calidad -Retroalimen
tacion
-Ninguno
Ordinal
Principales | -Atencion
factores para personalizada
la calidad del -Rapidezen la
servicio entrega de
productos
-Las instalaciones
-Ninguna
Atencién -Buena Razon
brindada al| -Regular
cliente -Malos
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Causas de una -No tiene
mala atencién suficiente Ordinal
al cliente personal.
-Por una
mala
organizacion
de los
trabajadores.
-Si brindan una
buena atencion al
cliente
Resultados | -Clientes
de una | satisfechos -
buena Fidelizacion de | Ordinal
atencion los clientes.

-Posicionamiento
de la empresa
-Incremento en

las ventas
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4.4. Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de estudio que se utilizo para la investigacion fue la encuesta,
porgue es una técnica que sirve para obtener datos de los representantes de las micro
y pequefias empresas en estudio.

El instrumento que se utilizé para el recojo y registro de la informacion fue
el cuestionario que const6 de 23 preguntas, distribuidas en tres partes, las 5 primeras
preguntas estan referidas a los datos de las caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas, las 4 siguientes preguntas estdn enfocadas a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, finalmente las 14 ultimas preguntas
estan referidas a las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente (Ver anexo 4).

4.5. Plan de analisis

Para realizar el plan de analisis se utiliz6 el programa EXCEL, porque es una
herramienta de uso sencillo y practico que nos permitio la creacién de tablas, figuras,
funciones de conteo que nos facilitaran el trabajo y permiten visualizar con facilidad
de la distribucidn de datos; asimismo se utiliz6 el programa WORD para el desarrollo
de lainvestigacion; también se utiliz6 el programa POWERPOINT para la elaboracion
de diapositivas, el programa PDF para realizar la presentacién del trabajo de
investigacion; finalmente se utilizé el programa TURNITIN para medir el porcentaje

de similitud que tiene la investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable | Poblaciony | Metodologia Técnicas e
muestra instrumentos
¢Cuales son | Objetivo Gestion | Se  utiliz6 Para la| Técnica:
las General de una investigacion se
o _ _ N _ Encuesta
principales . calidad | poblacion | utiliz6 el disefio
_ Determinar _
caracteristicas las bajo el | conformada no
de la gestion - enfoque | por 20| experimental- .
caracteristicas Instrumento:
de calidad ., en micro y| transversal  —
de la Gestion Cuestionario
bajo el . atenciéon | pequefias descriptivo.
J de  Calidad Peq P
enfoque en . al empresas Fue no
bajo el
atencion  al cliente | del sector| experimental
enfoque en
cliente en las , servicios, orque se
Atencion  al porg
micro . rubro realizd sin
y Cliente en las
equefias . veterinarias, manipular
Ped Micro y P
empresas del . casco deliberadamente
Pequefias
sector urbano del la variable
empresas del
servicios, Distrito de | gestion de
Sector
rubro - Chimbote, | calidad bajo el
Servicio,
veterinarias, 2018. enfoque en
Rubro N
casco urbano . Se utiliz6| atencién al
Veterinarias,
del Distrito de una muestra| cliente, solo se
Casco Urbano
Chimbote, . de 20 micro| observo
del Distrito de
2018? ) equefias| conforme a la
Chimbote, Yy P
empresas realidad sin
2018. P
o del sector sufrir  ningln
Objetivos o
.. servicios, | tipo de
Especificos o
rubro modificaciones.

veterinarias,
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-Determinar
las
caracteristicas
de los
representantes
de las Microy
Pequefias
empresas del
sector
servicios,
rubro
veterinarias,
casco urbano
del Distrito de
Chimbote,
2018.

-ldentificar
las
caracteristicas
de las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicios,
rubro
veterinarias,
casco urbano
del Distrito de
Chimbote,
2018.

casco
urbano del
Distrito de
Chimbote,
2018.

Fue transversal
porque el
estudio de
investigacion
gestién de
calidad bajo el
enfoque en
atencion al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro

veterinarias,

Casco  Urbano
del Distrito de
Chimbote,
2018, se
desarroll6 en un
espacio de
tiempo

determinado

teniendo un
inicio y un final
especificamente
el afio 2018.

Fue descriptivo
porque solo se

describié las
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-Describir las
caracteristicas
de una gestion
de calidad
bajo el
enfoque en
atencion  al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas del
sector
Servicios,
rubro
veterinarias,
casco urbano
del Distrito de
Chimbote,
2018.

principales
caracteristicas
de la gestion de
calidad bajo el
enfoque en
atencion al
cliente en las
micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro
veterinarias,
Casco  Urbano
del Distrito de
Chimbote,
2018.

67




4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Las personas que colaboraron con la informacion se les

respeto todos sus derechos humanos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En el desarrollo de la investigacion
se cuidd el medio ambiente y plantas, y se respetd la dignidad a los animales; asimismo

para la presentacion de trabajas se utiliz6 papel reciclable.

Libre participacion y derecho a estar informado: La informacion que nos brindaron las

personas y se utilizo en la investigacion fue con un consentimiento permitido.

Beneficencia y no maleficencia: Se protegio el bienestar de las personas que

contribuyeron en la investigacion y no se cometié ningun acto que les cause dafio.

Justicia: Se trato de forma parcial y equitativa a todos los participantes que colaboraron

brindando informacidn para el proceso de investigacion.

Integridad cientifica: Se utilizd una investigacion responsable y se manifesto los

dilemas de interés, asimismo no hubo dafio a los que aportaron en la investigacion.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote,

2018.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afios 2 10.00
31 a 50 afos 14 70.00
51 a més afios 4 20.00
Total 20 100.00
Género

Femenino 4 20.00
Masculino 16 80.00
Total 20 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria 0 0.00
superior universitaria 20 100.00
Total 20 100.00
Cargo

Duefio 16 80.00
Administrador 4 20.00
Total 20 100.00
Permanencia en el cargo

0 a 3 afios 5 25.00
4 a 6 afios 7 35.00
7 a mas afos 8 40.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de
Chimbote, 2018.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

De las micro y pequefias empresas N %
Permanencia en el rubro

De 0 a 3 afios 5 25.00
De 4 a 6 afos 7 35.00
7 amés afios 8 40.00
Total 20 100.00
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 18 90.00
6 a 10 trabajadores 2 10.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 20 100.00

Personas que trabajan
en la empresa

Familiares 3 15.00
Personas no familiares 17 85.00
Total 20 100.00
Obijetivo de creacién

Generar ganancias 12 60.00
Subsistencia 8 40.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro veterinarias en el casco urbano del Distrito
de Chimbote, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias,
casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Gestion de calidad en atencion al cliente N %
Nocion del término gestion de calidad
Si 10 50.00
No 6 30.00
Tengo cierto conocimiento 4 20.00
Total 20 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 3 15.00
Atencion al cliente 16 80.00
Empowerment 0 0.00
La5s 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 1 5.00
Ninguno 0 0.00
Total 20 100.00
Dificultades para la gestion de calidad
Poca iniciativa 12 60.00
Aprendizaje lento 4 20.00
No se adapta a los cambios 3 15.00
Desconocimiento del puesto 1 5.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
Personal
La observacion 20 100.00
La evaluacion 0 0.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 20 100.00
La gestidn de calidad ayuda a mejorar
el negocio
Si 20 100.00
No 0 0.00
Total 20 100.00
Continua...

71



Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco
Urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Gestidn de calidad en atencidn al cliente N %
La gestion de calidad ayuda a alcanzar
los objetivos y metas

Si 15 75.00
No 0 0.00
A veces 5 25.00
Total 20 100.00
Conocimiento del término atencidn al cliente

Si 16 80.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 4 20.00
Total 20 100.00

Aplicacion de la gestion de calidad en el
servicio que brinda

Si 17 85.00
No 0 0.00
A veces 3 15.00
Total 20 100.00
La atencion al cliente fundamental
Si 20 100.00
No 0 0.00
Total 20 100.00
Herramientas para un servicio de calidad
Comunicacion 14 70.00
Confianza 6 30.00
Retroalimentacion 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 20 100.00
Principales factores para la calidad del
servicio
Atencion personalizada 8 40.00
Rapidez en la entrega de productos 5 25.00
Las instalaciones 7 35.00
Ninguna 0 0.00
Total 20 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco
Urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Concluye
Gestion de calidad en atencion al cliente N %
Atencion brindada al cliente
Buena 20 100.00
Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total 20 100.00
Causas de una mala atencién al cliente
No tiene suficiente personal 2 10.00
Por una mala organizacion de los
trabajadores ’ 4 20.00
Si brindan una buena atencion al
cliente 14 70.00
Total 20 100.00
Resultados de una buena atencion
Clientes satisfechos 10 50.00
Fidelizacion de clientes 3 15.00
Posicionamiento de la empresa 2 10.00
Incremento en las ventas 5 25.00
Total 20 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de
Chimbote, 2018.
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5.2. Andlisis de resultados y discusion

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote,

2018.

Edad de representantes: EI 70% de los representantes tienen una edad entre
31 a 50 afios (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Beteta (2015) quien en su investigacion encontré que el 67% de las personas
encuestadas oscilan entre las edades de 30 a 40 afios. A su vez estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Toledo (2016) quien en su investigacion
encontrd que el 61,54% de los encuestados tienen de 41 a 50 afios. Del mismo modo
coinciden con los resultados encontrados por Betancur (2016) quien en su
investigacion encontrd que el 34,7% manifiestan tener de 31 a 40 afios de edad.
Asimismo, coinciden con los resultados encontrados por Contreras (2017) quien en su
investigacion encontrd que el 34.3% de encuestados tiene una edad de 40 a 49 afios.
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Torres (2016) quien en
su investigacion encontro que el 56.2% oscilan entre 31 a 60 afios. Sin embargo, estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Sangama (2018) quien en su
investigacion encontro que el 50,0% son jovenes-adultos de 29 a 39 afios. Asimismo,
estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Villalba (2016), quien
en su investigacion encontrd que el 49% se encuentra entre los 18 a 30 afios de edad.

Se evidencia que los representantes de las micro y pequefias empresas son personas
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adultas que tienen una edad entre 31 a 50 afios, que tienen mayor conocimiento y

madurez para dirigir una empresa.

Genero de los representantes: EI 80% de los representantes son de género
masculino (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Torres (2016) quien en su investigacion encontré que el 81.2% son de sexo masculino.
Asimismo, coinciden con los resultados encontrados por Alayo (2016) quien en su
investigacion encontro que el 61,54 % de los gerentes son varones. A su vez estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Sangama (2018) quien en su
investigacion encontré que el 58,3 % son de género masculino. Sin embargo,
contrastan con los resultados encontrados por Betancur (2016) quien en su
investigacion encontré que el 69,4% son de sexo femenino. Asimismo, estos
resultados contrastan con los resultados encontrados por Villalba (2016) quien en su
investigacion encontro que el 51% son mujeres. A su vez, estos resultados contrastan
con los resultados encontrados por Contreras (2018) quien en su investigacion
encontrd que el 41.4% son mujeres. Lo que demuestra que la gran mayoria de las
micro y pequefias empresas estan dirigidas por representantes de género masculino,

sin embargo, existen empresas que son dirigidos por damas.

Grado de instruccion de los representantes: EI 100% de los encuestados
tienen un grado de instruccion superior universitaria (Tabla 1). Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Toledo (2016) quien en su investigacion
encontrd que el 92,31% manifiestan tener un grado de instruccion de nivel superior

universitario. De igual manera coinciden con los resultados encontrados por Beteta
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(2015) quien en su investigacion encontrd que el 67% tienen estudios de nivel
superior. Asi mismo, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Torres (2016) quien en su investigacidn encontré que el 62.5 % de los encuestados
tiene estudios universitarios. Sin embargo, contrastan con los resultados encontrados
por Sangama (2018) quien en su investigacion encontr6 que el 41,7% de los
emprendedores tienen nivel de instruccién técnica. A su vez contrastan con los
resultados encontrados por Betancur (2016) quien en su investigacion encontro6 que el
46,9% manifiestan tener un grado de instruccion de nivel superior no universitaria.
Tal como se evidencia los representantes de este rubro son personas que cuentan con
un grado de instruccion superior universitaria y técnica, ya que necesitan tener base

tedrica y técnica para poder desenvolverse en el rubro.

Cargo que desempefian los representantes: EI 80% de los representantes
desempefian el cargo de duefios dentro de la empresa (Tabla 1). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Torres (2016) quien en su investigacion
encontrd que el 50% se desempefian como administradores. Las micro y pequefas
empresas en su gran mayoria estan directamente dirigidas por sus duefios, sin
embargo, en ciertos casos estos cumplen una doble funcién el de duefio y

administrador.

Tiempo que desempefian en el cargo los representantes: ElI 40% de los
representantes tienen un tiempo de desemperio en el cargo de 7 a mas (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Torres (2016) en su

investigacion encontrd que el 75 % tiene una antigliedad de 6 a 10 afios en el cargo.
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Las personas que se encuentran a cargo de la empresa cuentan con experiencia y

confianza que se requiere para permanecer afios en el mercado laboral.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Santa, 2018.

Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas en el rubro: El
40% de los representantes indican que tienen un tiempo de permanencia en el rubro
de 7 a més afios (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Beteta (2015) quien en su investigacion encontré que el 67% tiene més de 5 afios
en el rubro. Asimismo, coinciden con los resultados encontrados por Torres (2016)
quien en su investigacion encontrd que el 50% tiene una permanencia de 6 a 10 afios
en el rubro. Sin embargo, estos resultados contrastan con los resultados encontrados
por Sangama (2018) quien en su investigacion encontrd que el 100% tiene de 1 a 3
afios de presencia en el mercado del distrito de Calleria. Estos resultados reflejan que
permanecer en el mismo rubro se logra a base de estrategia ya que depende de la

necesidad del cliente y de lo que la empresa ofrece.

Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas: EI 90% de los
representantes indican que cuentan con un nimero de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Sangama (2018) quien
en su trabajo de investigacion encontrd que el 100% nos indica que las micro y
pequefias empresas cuentan de 1 a 4 colaboradores. Sin embargo, estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Beteta (2015) quien en su trabajo de

investigacion encontrd que el 67 % tienen de 4 a 10 trabajadores. Esto demuestra que
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las micro y pequefias empresas no cuentan con muchos colaboradores debido al
tamafio del negocio y las pocas ventas realizadas, las cuales no exigen que los

representantes contraten a mas personal.

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas: El
85% de los representantes no tiene a familiares trabajando en la empresa y el 15%
manifiesta que tiene familiares trabajando en la empresa (Tabla 2). Esto indica que los
trabajadores de las empresas no tienen ni un tipo de relacion familiar con el

representante.

Objetivo de creacion de las micro y pequefias empresas: EI 60% de los
representantes manifiesta que el objetivo de la creacion de la empresa es generar
ganancias y el 40% manifiesta que el objetivo de creacion de la empresa es la
subsistencia (Tabla 2). Las micro y pequefias empresas son creadas con fines
lucrativos, ya que son estas empresas las que en la actualidad estan generando mayor

ingreso y productividad.

Tabla 3: Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias,

casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Conocimiento del término gestion de calidad de los representantes: EI 50%
de los representantes manifiesta que, si tienen nocion del término gestién de calidad,
el 30% manifiesta que no tiene nocion del término gestion de calidad y el 20% tiene
cierto conocimiento del término gestion de calidad (Tabla 3). Muchos representantes

quizas aln no conozcan el termino gestion de calidad, pero sin duda muchas empresas
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ya estan optando por esta nueva forma de trabajar y de ofrecer su productos y

Servicios.

Conocimiento de las técnicas de la gestion de calidad de los representantes:
El 80% de los representantes conoce la técnica de atencion al cliente como técnica
moderna de la gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Contreras (2018) quien en su investigacion encontré que
el 51% menciona estar satisfecho con la dimension Fiabilidad de la Gestion con
Enfoque al cliente. Sin embargo, estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Toledo (2016) quien en su investigacion encontro que el 30,77 % de
los gerentes encuestados del rubro actividades de médicos y odont6logos, manifiestan
que nunca la empresa hace uso del Telemarketing para dar a conocer los servicios que
brindan. Es una técnica que se estad implementando en la empresa y que consiste en
ayudar, conocer y solucionar sus problemas del cliente, y de esta forma generar un

lazo entre el consumidor y la empresa.

Dificultades del personal para la implementacion de la gestién de calidad: El
60% de los representantes considera que la poca iniciativa de los trabajadores dificulta
la implementacion de la gestion de calidad; el 20% considera que los trabajadores
tienen un aprendizaje lento; el 15% menciona que los trabajadores no se adaptan al
cambio y el 5% manifiesta que los trabajadores tienen desconocimiento del puesto
(Tabla 3). EI personal con la que cuenta una empresa debe ser activo y debe de
adaptarse a los cambios; sin embargo, hay muchos que no muestran esa iniciativa de

querer algo nuevo y sin darse cuenta e involuntariamente perjudican a la organizacion.
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Técnicas para medir el rendimiento del personal: ElI 100% de los
representantes considera la observacion como técnica para medir el rendimiento del
personal (Tabla 3). Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Torres (2016) quien en su investigacion encontré que el 87.5% evalla constantemente
los procesos de ejecucion de su servicio. Asimismo, contrastan con los resultados
encontrados por Sangama (2018) quien en su investigacion encontrd que el 66.7.% de
las micro y pequefias empresas no utiliza herramientas para monitorear el crecimiento
y desarrollo empresarial. Las empresas utilizan diferentes técnicas para medir
rendimiento del personal, ya es una forma de estrategia para mantener a los
colaboradores activos dentro de sus actividades, por tal motivo los representantes
adoptan la técnica de la observacion para detectar si es que su trabajador cumple con

sus tareas y obligaciones encomendadas.

Rendimiento del negocio con la gestion de calidad: EI 100% de los
representantes manifiestan que la gestion de calidad si contribuye a un mejor
rendimiento (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Torres (2016) quien en su investigacion encontré que el 100% de los encuestados da
a conocer a realizado una mejora continua en su empresa. Asimismo, coinciden con
los resultados encontrados por Contreras (2018) quien en su investigacion encontrd
que el 80% de ellos estan satisfechos con la Gestion de calidad. Lo que significa que
implementar una gestion de calidad en las empresas genera mayor productividad y
ademas que marca una diferencia de las demas empresas, te hace mas competitivo y

te lleva hasta el éxito.

80



Objetivos y metas alcanzadas con la gestion de calidad: ElI 75% de los
representantes manifiesta que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas por laempresa (Tabla 3). Estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Torres (2016) quien su investigacion encontrd que el 81.3 % de los
encuestados no percibe gque alcanzo los beneficios planificados. La gestion de calidad
dentro de la empresa no solo contribuye con el logro de las metas propuestas, sino que
también ayuda a cumplirlas con eficiencia y eficacia; une al equipo de trabajo para

gue juntos logren los objetivos propuestos.

Conocimiento del término atencion al cliente: EI 80% de los representantes
manifiesta que, si tiene conocimiento del término atencion al cliente y el 20% afirma
que tiene cierto conocimiento del término. (Tabla 3). Es de suma importancia
considerar al cliente como fuente principal de vida de una empresa, porque el gran
motivo de que muchas empresas sigan subsistiendo son los clientes, por tal motivo las

empresas deben conocer este enfoque basado en la atencidn al cliente.

Aplicacion de la gestion de calidad: EI 85% de los representantes manifiestan
que si aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan a sus clientes (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Sangama (2018) quien
en su investigacion encontr6 que el 58,3% ponen en practica el compromiso con la
calidad, ya que esto les ayudaria a brindar mejor un servicio de calidad. Es importante
ofrecer un producto o servicio de calidad a nuestro cliente; asi mismo tenemos que
conocer sus gustos y preferencias para poder ofrecer un producto de acuerdo a su

necesidad y hacerle sentir la confianza con la empresa.
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La atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento: EI 100% de los representantes si consideran que la atencion al cliente
es fundamental para que regrese al establecimiento (Tabla 3). El cliente tiene que tener
la seguridad que la empresa puede satisfacer su necesidad y generar confianza y
comunicacion con éste, de esa forma ya no se tiene un consumidor sino un cliente fiel

con la empresa.

Herramientas para un servicio de calidad: EI 70% de los representantes
utilizan la comunicacion como herramienta para un servicio de calidad, y el 30%
manifiesta que utilizan la confianza como herramienta para un servicio de calidad
(Tabla 3). La comunicacion nos permite mantener un lazo con el cliente, conocer sus
necesidades, gustos y preferencias; aparte de esta herramienta también existe la
confianza que es un lazo aln mas conectivo que se genera con el cliente; estas

herramientas permiten que el cliente se vuelva redituable en la empresa.

Factores para la calidad del servicio: EI 40% de los representantes utiliza la
atencion personalizada como factor para dar calidad al servicio que brinda (Tabla 3).
Estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Sangama (2018) quien
en su trabajo de investigacion encontré que el 83,3% tiene inversion en equipos
moderno que les facilitara tener un mejor servicio y calidad hacia nuestros clientes.
Asi mismo, contrastan con los resultados encontrados por Contreras (2018) quien en
su investigacion encontro que el 66% manifiesta que se tiene mayor satisfaccion en
las Instalaciones fisicas y Apariencia. Se observa que no solo a través de la atencién

personalizada se puede brindar un servicio de calidad; sino que también podemos
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expresar la calidad siendo cumplidos los pedidos encomendados, y desarrollando la
labor en un buen ambiente agradable, donde los clientes se sientan augustos y

cémodos.

Atencion brindada al cliente: EI 100% de los representantes manifiesta que
la atencion brindada al cliente es buena (Tabla 3). Una buena atencidn al cliente es lo
que marca la diferencia de las demas empresas, tenemos que aprender a comunicarnos
con el cliente, hacer que este se sienta libre de expresar su necesidad y esta en las

manos de los trabajadores satisfacer la necesidad del cliente.

Causas de una mala atencion al cliente: EI 70% de los representantes
consideran que si brindan una buena atencion al cliente; el 20% considera que por una
mala organizacion de los trabajadores se genera una mala atencion al cliente; y el 10%
manifiesta que no tiene suficiente personal y esto genera una mala atencién al cliente
(Tabla 3). Las empresas siempre tienen que brindar un buen servicio a sus clientes,
esto hara que los clientes se vuelvan fieles con la empresa; ademéas contribuira con

mayores ingresos y aumentara la productividad.

Resultados de una buena atencién al cliente: EI 50% de los representantes
han logrado tener clientes satisfechos brindando una buena atencién al cliente (Tabla
3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Contreras (2018)
quien en su investigacion encontré que el 64% menciona tener mayor satisfaccion en
la Realizacion de servicios. Sin embargo, estos resultados contrastan con los
resultados encontrados por Beteta (2015) quien en su investigacion encontrd que el

100% manifiesta que si tiene rentabilidad. Ofrecer una cordial atencion al cliente da
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excelentes resultados, uno de estos es tener clientes satisfechos y comprometidos con
la empresa; esto nos ayuda a incrementar las ventas y generar un posicionamiento en

el mercado competitivo.
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de representantes tienen un grado de instruccién superior
universitaria. La mayoria de los representantes tienen una edad entre 31 a 50 afios; son
de género masculino, desempefia el cargo de duefio. La minoria tiene de 7 a mas afios
en desempefiandose en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores;
no trabaja con familiares en la empresa y tuvo de objetivo crear su empresa para
generar ganancias. La minoria tienen de 7 a mas afios de permanencia en el rubro.

La totalidad de representantes utiliza la observacién como técnica para medir
el rendimiento del personal, manifiestan que la atencién al cliente si es fundamental
para que el cliente regrese al establecimiento, brindan buena atencion al cliente,
afirman que la gestién de calidad si contribuye a un mejor rendimiento. La mayoria
de representantes manifiesta que utilizan la atencion al cliente como técnica moderna
de la gestion de calidad, sus trabajadores tienen poca iniciativa para implementar una
gestion de calidad, afirman que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazadas por la empresa; tienen conocimiento del término atencion al cliente,
manifiestan que si aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes,
manifiestan que utilizan la comunicacion como herramienta para dar un servicio de
calidad; brindan una buena atencién al cliente. La minoria de los representantes si
conoce el término gestién de calidad, utilizan la atencion personalizada para dar
calidad al servicio que brinda, manifiestan que han logrado clientes satisfechos como

resultado por brindar una buena atencion al cliente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Fortalecer el conocimiento del gerente en temas de administracién, ya que
ser un representante no es solo tener un comportamiento de duefio dentro de la
empresa, sino también aprender a administrarla y hacer que las tareas, objetivos y

metas se cumplan.

Implementar nuevas técnicas modernas de la gestion de calidad; como el
Benchmarking, empowerment y marketing ya gque estan teniendo gran impacto en los

negocios.

Promover estrategias de comunicacion entre gerente y trabajadores, con el
fin que este se sienta mas en confianza y puedan expresarse con total libertad e
informar de hechos si es que se presenta algin problema dentro de la empresa;
asimismo deben de disefiar e implementar politicas de gestion de calidad enfocadas

en la atencion al cliente.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2018 Afio 2019
Semestre | Semestre | Semestre | Semestre
N° ACTIVIDADES I I 1
Mes Mes Mes Mes
11213/4/1/2[3]4/12[3/4]1/2/3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto
Revision del proyecto por el
2 . . o X
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
Exposicion del proyecto al
4 T X
Jurado de Investigacion
5 Mejora d,el.marco tedrico y x| x| X X
metodoldgico
Elaboracién y validacion del
6 | instrumento de recoleccion de X
Informacion
Elaboracion del consentimiento
. X
7 | informado
8 | Recoleccidn de datos X
9 Presentacion de resultados X
Analisis e Interpretacion de los X
10 | resultados
11 Redfacc_:lon del informe X
preliminar
Revision del informe final de
12 la tesis por el Jurado de X
Investigacion
Aprobacion del informe final
13 de la tesis por el Jurado de X
Investigacion
Presentacién de ponencia en
14 | . . L X
jornadas de investigacion
Redaccion de articulo X
15 | Cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto de desembolso (Estudiante)

Categoria Base | % o numero | Total (s/.)
Suministros (*)
e Impresiones 10.00 3 30.00
e Fotocopias 0.20 5 1.00
e Empastado 20.00 3 60.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 100 10.00
e Lapiceros 2.00 1 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
¢ Pasajes para recolectar 5.00 3 15.00
informacion
Sub total 218.00
Total de presupuesto 218.00

desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)

e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos

e Soporte informatico (Modulo 40.00 4 160.00

de Investigacion del ERP
University - MOIC)

e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana)
Sub total
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.) 870.00
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° RAZON DIRECCION

1 Veterinaria PEDIGREE Avenida José Galvez 695

2 Mi Fiel Amigo Veterinaria & Spa Canino Avenida José Galvez 699

3 Alvet Clinica Veterinaria Avenida José Galvez 1166

4 Veterinaria Ramirez Jirdn José Olaya 712

5 MisterCan Jirdn José Olaya 732

6 Veterinaria Spa I&Avet Jiron José Olaya 746

7 Agrovet Moscoso Jiron Jose Olaya 760

8 Clinica veterinaria & Spa Canino Jirdn. José Olaya 767
CANILANDIA

9 Veterinaria Olaya Jirdn José Olaya 768

10 Spa & clinica veterinaria Mascotas Jiron José Olaya 774

11 Mi Mascota Il Jiron José Olaya 776

12 Veterinaria Cotos Jiron Jose Olaya 778

13 Veterinaria La Granja Jirdn José Olaya 792

14 Animascotas  Inversiones  E.LR.L. Jr. José Olaya 795
Chimbote

15 Veterinaria Cosavet Jiron José Olaya 1050

16 Clinica Veterinaria & Spa Canino Jiron Manuel Ruiz 643
Animal Pet

17 Clinica Veterinaria & Spa Canino MI Jiron Manuel Ruiz 652
MASCOTA

18 Centro Veterinario Chimbote Jiron Alfonso Ugarte 725

19 Veterinaria Primor Jiron Alfonso Ugarte 745

20 Veterinaria Entre Patas Jiron Alfonso Ugarte 750
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad bajo el
enfoque en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
veterinarias, Casco Urbano del Distrito de Chimbote, 2018. Para optar el grado académico

de bachiller en Ciencias Administrativas.

I. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad
a) 18 a 30 afios
b) 31 a 50 afios

c) 51 a més afios
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
3. Grado de instruccion

a) Sin instruccioén

b) Educacidn bésica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

97



4. Cargo gque desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente
¢) Empowerment
d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno
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12. ; Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ;La gestidn de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL

CLIENTE

16. ;Conoce el termino atencion al cliente?

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

17. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

18. ;Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.

a) Comunicacion

b) Confianza

¢) Retroalimentacion

d) Ninguno
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. Principales factores que para la calidad al servicio que brinda.

Atencion personalizada

Rapidez en la entrega de los productos
Las instalaciones

Ninguna

. La atencion que brinda a los clientes es:

Buena
Regular
Malo

. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente

No tiene suficiente personal.
Por una mala organizacion de los trabajadores.
Si brindan una buena atencion al cliente.

. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.

Clientes satisfechos
Fidelizacién de los clientes
Posicionamiento de la empresa
Incremento en las ventas.
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 | 2 10.00
afos
Edad De 31 a 50 HH-1T- 14 70.00
afos 1
De 51 a mas i 4 20.00
Total -1 20 100.00
-0
Femenino 11 4 20.00
Género
Masculino HHT-TH11- 16 80.00
-1
Total HH-1- 20 100.00
-0
Sin instruccion 0 0.00
Educacioén 0 0.00
basica
Qr?(‘iio .d,e Superior  no 0 0.00
lnns 1tucio universitario
Superior HH-TH- 20 0.00
universitario -1
Total HH-1i- 20 100.00
-1
Cargo Duefio IHIRIIE 16 80.00
-1
Administrador M1l 4 20.00
Total HH-1i- 20 100.00
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Permane
ncia en el
cargo

0 a 3 afios i 5 25.00
De 4 a 6 afios HIH-11 7 35.00
De 7 afios -1 8 40.00
Total H-1- 20 100.00

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Frecuencia Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

Permanen De 0 a3 afos I 5 25.00
ca de la O a6anos TR 7 35.00
empresa

De 7 a mas THIRIN 8 40.00

afos

Total HH-TH - 20 100.00

HH-THH

Nuamero De 1 a 5 -1 - 18 90.00
de trabajadores HHH-111
trabajado De 6 a 10 T 2 10.00
res .

trabajadores

De 11 a més 0 0.00

trabajadores

Total HH-1H - 20 100.00
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Las Familia 1l 3 15.00

personas Personas no TIIETIE 17 85.00

que familiares -1

trabajan

en ln | Total TIIETIIE 20 100.00

empresa HH-1

Objetivo Generar HH-1-n 12 60.00

de ganancia

creacion Subsistencia TR 8 40.00
Total TR 20 100.00
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Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente

en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro veterinarias, casco

urbano Distrito de Chimbote, 2018.

Preguntas Frecuenta Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si I 10 50.00
Nocién del No -] 6 30.00
termi
ermino Tiene Ml 4 20.00
gestion  de .
cierto
calidad -
conocimie
nto
Total H-11- 20 100.00
FHELL-TE
Técnicas Benchmark Il 3 15.00
modernas ing
de la gestion —
Atencion al HH-1101- 16 80.00
de calidad .
cliente H-1
Empower 0 0.00
ment
Las5S 0 0.00
Outsourcin 0 0.00
g
Otros I 1 5.00
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Ninguno 0 0.00
Total HHH-111- 20 100.00
FEELL-1TT
Dificultad Poca HH-TH-1 12 60.00
que tiene el iniciativa
I —
persona Aprendizaj Tl 4 20.00
para la
e lento
implementa
r la gestion No se i 3 15.00
de calidad adapta &
cambios
Desconoci I 1 5.00
miento del
puesto
Otros 0 0.00
Total H-1- 20 100.00
TEELL-TET
Técnicas La HHH-1T- 20 100.00
para medir observacio TR
el n
rendimient 2 0 0.00
0 del .
evaluacion
personal
Escala de 0 0.00
puntuacion
es
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Evaluacion 0 0.00
de 360°
Otros 0 0.00
Total HIHBHE 20 100.00
-0
La gestion Si HIH-TH- 20 100.00
de calidad -1
gyuda a g0 0 0.00
mejorar el
negocio Total H-T- 20 100.00
-1
La gestion Si -1 - 15 75.00
de calidad I
ayuda a0 0 0.00
alcanzar los
objetivos A veces 1 5 25.00
metas Total H-1ti- 20 100.00
-1
Conoce el Si -1 - 16 80.00
término -
atencion al NG 0 0.00
cliente
Tengo 11 4 20.00
cierto
conocimie
nto
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Total L1 - 20 100.00
I
Aplica la Si -1 - 17 85.00
gestion de HH-11
calidad en NG 0 0.00
el servicio
que brinda A veces Il 3 15.00
Total HH-1- 20 100.00
=TT
La atencién Si HIH-T11- 20 100.00
al cliente es HH-nin
fund t
undamenta - "No 0 0.00
|
Total L= - 20 100.00
-1
Herramient Comunicac HH-TH- 14 70.00
as para un ion il
servicio de o fanza - 6 30.00
calidad
Retroalime 0 0.00
ntacion
Ninguno 0 0.00
Total -1 - 20 100.00
-1
Principales Atencién HHH-111 8 40.00
factores personaliza
para la da
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calidad del Rapidez en Il 5 25.00
servicio la entrega
de
productos
Las HIH-11 7 35.00
instalacion
es
Ninguna 0 0.00
Total -1 - 20 100.00
-0
La atencién Buena -1 - 20 100.00
brindada al -1
cliente
! Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total HHE-11- 20 100.00
-1
Causas de No tiene | 2 10.00
una mala al suficiente
cliente personal
Por una I 4 20.00
mala
organizaci
6n de los
trabajadore

S
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Si  brinda
una buena
atencién al

cliente

14

70.00

Total

20

100.00

Resultados
de una
buena

atencion

Clientes

satisfechos

10

50.00

Fidelizacio
n de los

clientes

15.00

Posiciona
miento de

la empresa

10.00

Incremento
de las

ventas

25.00

Total

20

100.00
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AnNexo 6.
FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

F Y

B 18 - 30 afios
m 31 -50 afos

51 a mas afios

L

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

r

4

Y

B Femenino

® Masculino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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B Sin instruccion
M Educacidn basica
Superior no universitaria

M superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

B Dueino

B Administrador

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1
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m0a3afos
M4 a6 afos

1 7 a mas anos

Figura 5. Permanencia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018.

m De 0 a 3 afos
M De 4 a 6 ainos

7 a mas afios

Figura 6. Permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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M 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

11 a mds trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

M Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa.

Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancias

1 Subsistencia

L

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de una gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, casco urbano del
Distrito de Chimbote, 2018.

r

mSi
® No

I Tengo cierto conocimiento

L 4

Figura 10. Nocion del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

114



3

 Atencion al cliente

B Benchmarking

 Empowerment
M La5s

B Outsourcing

B Otros

H Ninguno

L

Figura 11. Técnicas modernas de la gestién de calidad
Fuente. Tabla 3

4

4

3

B Poca iniciativa

M Aprendizaje lento
7 No se adapta a los cambios
H Desconocimiento del

puesto

B Otros

L

Figura 12. Dificultades para la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

4
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M La observacion

M La evaluacion

I Escala de puntuaciones
M Evaluacion de 3602

M Otros

L d

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

uSj

" No

Figura 14. La gestion de calidad ayuda a mejorar el negocio
Fuente. Tabla 3
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B Si
= No

" A veces

L 4

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
Fuente. Tabla 03

4

\

m Si
® No

M Tengo cierto conocimiento

4

L

Figura 16. Conocimiento del término atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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mSi
" No

B Tengo cierto conocimiento

h d

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda
Fuente. Tabla 3

m Si

™ No

L 4

Figura 18. La atencion al cliente fundamental
Fuente. Tabla 3
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B Comunicacién
H Confianza
1 Retroalimentacion

M Ninguno

L

Figura 19. Herramientas para un servicio de calidad
Fuente. Tabla 3

M Atencion personalizada
M Rapidez en la entrega de
productos

M Las instalaciones

= Ninguna

L |
Figura 20. Factores para la calidad del servicio
Fuente. Tabla 3
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M Buena
M Regular

= Malo

Figura 21. Atencidn brindada al cliente
Fuente. Tabla 3

M No tiene suficiente
personal

M Por una mala organizacion
de los trabajadores

W Si brindan una buena
atencion al cliente

h 4

Figura 22. Causa de una mala atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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L

M Clientes satisfechos

M Fidelizacion de clientes

B Posicionamiento de la

empresa

I Incremento en las vent

3

as

4

Figura 23. Resultados que logran brindar buena atencién

Fuente. Tabla 3
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