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RESUMEN

El presente trabajo de indagacion obtuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019. La
metodologia empleada fue disefio no experimental, nivel descriptivo. Se les formul6
un cuestionario de 17 preguntas en donde las primeras 4 estan relacionadas con las
caracteristicas de los representantes de las Mypes, 2 estan afines a las caracteristicas
de las Mypes y 11 relacionadas a la atencion al cliente como factor relevante. Este
cuestionario fue aplicado a una muestra de 10 Mypes de una poblacion de 15,
obteniendo como respuesta: EI 50% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el
60% son género masculino, el 80% son administrados por los duefios, el 80% tiene de
1 a 5 trabajadores, el 50% conoce la técnica atencion al cliente, el 70% usa la
observacién, el 90% opina que la atencion es importante, el 80% no realizan practicas
de higiene y desinfeccion y el 70% no cuenta con una base de datos. La investigacion
concluye que los representantes de las Mypes son personas adultas, de sexo masculino,
emplean un lenguaje positivo, afirman que la atencién al cliente es fundamental para
que el cliente regrese al establecimiento, creen que es importante brindar una buena

atencion y que la empresa cumpla ciertos estandares de calidad.

Palabras clave: Atencidn al cliente, Gestion de calidad, Mypes, Peluquerias.
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ABSTRACT

The present research work had the general objective of determining the
characteristics of customer service as a relevant factor in quality management and
improvement plans in micro and small companies in the service sector, hairdressing
sector and other treatments of beauty in the Santa District. year 2019. The methodology
used was non-experimental, descriptive. A questionnaire of 17 questions was
formulated where the first 4 are related to the characteristics of the representatives of
the Mypes, 2 are related to the characteristics of the Mypes and 11 related to customer
service as a relevant factor. This questionnaire was applied to a population sample of
10 Mypes out of a population of 15, obtaining as an answer: 50% of the representatives
are between 31 and 50 years old, 60% are men, 80% are managed by the owners, 80%
have 1 to 3 workers, 50% know the technique of customer service, 70% use
observation, 90% believe that care is important, 60% do not carry out hygiene and
disinfection practices, and 70% It does not have a database. The investigation
concludes that the representatives of the Mypes are adults, men, they use positive
language, and they affirm that customer service is essential for the customer to return

to the establishment.

Keywords: Quality management, customer service, Mypes, hairdressers
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. Introduccién

La atencion al cliente es el servicio que una empresa ofrece a sus clientes al
momento de atender los pedidos, reclamos, venderle un producto o entregarle algo. Este
servicio es esencial ya que sirve como estrategia de mercadeo, por lo que es considerada
como mecanismo esencial de una conexidn exitosa entre el cliente y la marca o entidad.

En el &mbito internacional, las Mypes no solo tienen la carencia de ser oportunos
internamente; sino que con la globalizacion esto se ha vuelto cada vez mas competente
externamente el cual beneficia al desarrollo de la economia y permite posicionar al sector
debido a la innovacion surgen estos negocios de peluquerias. También desde la época
antigua las mujeres se preocupaban por su apariencia fisica a pesar de que no contaban
con un espacio acorde que facilite realizarse los diferentes tipos de tratamientos estéticos

(Castro, 2016).

En Guayaquil, las peluquerias y centros dedicados a la belleza son en gran
mayoria manejados por damas, pues se sabe que estas poseen grandes capacidades de
adaptacion dependiendo a las circunstancias que se suscite; ademas se hace mencion que
una empresa debe ser cien por ciento formal, por ende, las cuales se ha registrado el
incremento en los Ultimos tres afios, segin los datos del Servicio de Rentas Internas (SRI).
La entidad establece que entre el 2011 al 2013, un aproximado de 274 empresas han
obtenido su Registro Unico de Contribuyente (RUC) lo cual es favorable para que estan
puedan competir ante un mercado estricto como lo es el de la belleza (Diario El Universo,

2013).

En argentina, las micro y pequefias empresas estan en el negocio debido a que la
mayoria fueron herencias de sus padres u otros familiares, ademas de existir claramente
otras motivaciones para ellos como el deseo de ser su propio jefe y seguir superandose;

asi mismo estos creen poder controlar el manejo de la Mype, es por eso que desean llevar
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ellos mismos el control de su negocio. Por lo que mencionan que la gran informalidad
que caracteriza a las Pymes argentinas se debe a que casi el 50% de empresarios son hijos
de empresario, los cuales se ven desbordados de trabajo debido a su imposibilidad de
delegar, no tienden a brindar informacion con facilidad por miedo a perder su ventaja
competitiva y suelen desconocer los limites entre el capital propio de la empresa y el
capital personal. En general no se piensa en el retiro de la actividad, y por consiguiente
no se toman casi ningun recaudo y/o prevision (Aira, 2012).

Asi mismo también en Argentina hay 856.300 empresas, 83% de las cuales son
micro y pequefias empresas, sin embargo, en su mayoria tienen problemas para utilizar
una buena gestion de calidad en la atencion al cliente, lo cual hace dificultoso su
permanencia en el rubro, el principal motivo es que no buscan mejorar sus servicios, no
generan valor agregado, quiza de igual forma se deba a que el gobierno no los brinda
asistencia técnica, pero sin duda el lider es quien debe preocuparse por mejorar su

aprendizaje (Manzoni, 2017).

En Colombia; la mayoria de negocios de peluguerias son manejados por personas
que carecen del conocimiento para administrarlas, asi como también a la falta de
confianza con su personal o su entorno, por ende, se estima que el 80% de los 35.000
establecimientos que hay a nivel nacional son controlados por un Unico duefio. Ademas
de esto, mientras se espera que el sector de la belleza tenga a nivel local un crecimiento
anualizado de 10% a 2020; el de las peluquerias podria estar en niveles de 15%. También
en este Gltimo punto se refleja, en indicadores como que en 2010 solo cuatro de cada 10
hombres asistian a una barberia y en 2017 la cifra subi6 a ocho; por lo que, gracias a este
comportamiento del mercado, el negocio masculino se ha vuelto mas atractivo generando

en 2017, una cifra cercana a los $300.000 millones (Lopez, 2018).



En Peru, sabemos que la imagen personal se ha vuelto muy importante y es uno
de los sectores mas atractivos para el consumidor, ya que siendo hombre 0 mujeres estos
separaran o tienen destinado un presupuesto a la belleza y cuidado personal
mensualmente. En gran cantidad las mujeres son las que destinan mas cantidad de dinero
que los hombres, pero esto ha ido desapareciendo debido a que los hombres ahora también
se preocupan por su apariencia. Asimismo, las mujeres concurren mas de una vez al mes
a diferencia de los varones.

En los siguientes afios esta actividad se ha ido expandiendo debido a la gran
concurrencia y demanda que existe en el sector y/o localidad ademas de las personas y
sus ganas de querer iniciar su propio negocio. El costo de adquirir un local es cbmodo y
segun el censo que hubo en el afio 2010, existia alrededor de 2,581 locales de peluqueria
y belleza (Diario EIl universo, 2013).

Existen grandes cadenas que ya tiene un publico segmentado y saben a dénde van
a ser dirigidos. Por ejemplo, cadenas como Montalvo han diferenciado los espacios con
los que cuentan para que los servicios sean independientes (Diario EI Comercio, 2015).

Actualmente en nuestro pais “solo el 20% de estilistas se ha preparado
profesionalmente", reveld Victor Hugo Montalvo, gerente general del Instituto Montalvo.
Asi mismo asever6 que el 70% es completamente practico, mientras el 10% aprendio
como asistente de uno profesional antes de abrir su salén. Es por ello que se supone que
el personal no esta completamente calificado para desempefar dichas funciones debido a
que surgieron por la demanda laboral y no en base a su formacion profesional (Patifio,
2018).

En el distrito de Santa, existen Mypes dedicadas exclusivamente al cuidado de la
piel, corte de cabello, estética, entre otros; sin embargo, se sabe que son muy pocas las

Mypes que se preocupan por brindar una buena atencion, y fidelizacion del cliente en



cuanto a los servicios ofrecidos. También estas no emplean estrategias de satisfaccion con
el cliente, estrategias que permitan diferenciar sus propuestas de valor, lo cual hace que
estas no sean razonables con el pasar del tiempo, otra de las dificultades también es
porque muchas de ellas desaparecen por la falta de personal capacitado para desempefiar
sus funciones, también por que utilizan un gestion empirica y escases de herramientas de
gestion; la intencion de esta faena es el de crear nuevas costumbres y agregar propuestas
de valor, teniendo como base el registro existente y con el uso de herramientas de bajo
costo que utilizan estas empresas del distrito de Santa, su beneficio serd abundante. Por
ende, las empresas y el personal deben seguir y mantener una limpieza y orden dentro del
area de trabajo, pues es la imagen de la peluqueria se ve mal reflejado. Por ello se proyect6
el consiguiente enunciado ¢ Cuéles son las principales caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del

Distrito de Santa, afio 2019?

También se ha planteado el siguiente objetivo general determinar las
caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro peluquerias y

otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019.

Para poder conseguir el objetivo general se plantea los sucesivos objetivos

especificos:

Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del
Distrito de Santa, afio 2019.

Detallar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019.
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Analizar las caracteristicas de la Atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019.

Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la investigacion en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro peluquerias y otros

tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019.

El presente trabajo de investigacion de tesis esta basado a partir de la linea de
investigacion sobre Mypes el cual es un tema de interés a nivel nacional, los cuales estan

regidos a los principios y valores de la Iglesia Catdlica que sigue la Universidad.

Este trabajo se justifica porque permite a los duefios y representantes legales
describir y conocer las principales caracteristicas de las Mypes, el cual les ayudara a
mejorar e implantar nuevas técnicas para que puedan hacer crecer a su empresa, su vez
les permitira analizar las insuficiencias de los mercados, promocionar su negocio y

fidelizar a sus clientes.

Posee una justificacion teorica por que la informacion recolectada me servira
como conocimientos propios ya que cuento con un negocio de barberia.

En altimo lugar se justifica académicamente, por qué esta averiguacion servira de
base para futuras investigaciones sobre la aplicacion de una atencion al cliente en el sector

peluquerias y otros tratamientos de belleza.

Esta indagacion, no tiene ningun impacto perjudicial sobre la humanidad, por el
contrario, la beneficiara, siendo factible su ejecucion en favor de las micros y pequefias

empresas bajo los compendios éticos de Privacidad y respeto a la persona humana.



La metodologia empleada en la presente indagacion se empled el nivel de
investigacion descriptivo ya que solo se describieron las caracteristicas de la variable
Gestion de calidad y la técnica administrativa Atencion al cliente, disefio no experimental-
transversal. El lugar de desarrollo fue en el Distrito de Santa, 2019.

En cuanto a los resultados se obtuvo los siguientes: Con relacion a los
representantes; la mitad 50% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, la mayoria 60%
son género masculino, la mayoria 80% son administrados por los duefios, la mayoria 80%
tiene de 1 a 5 trabajadores, la mitad 50% conoce la técnica atencion al cliente, la mayoria
70% usa la observacion, la mayoria 90% opina que la atencion es importante, la mayoria
80% no realizan practicas de higiene y desinfeccién y la mayoria 70% no cuenta con una
base de datos.

La investigacion concluye que los representantes de las Mypes son personas
adultas, de sexo masculino, emplean un lenguaje positivo, afirman que la atencién al
cliente es fundamental para que el cliente regrese al establecimiento, creen que es
importante brindar una buena atencion y que la empresa cumpla ciertos estandares de

calidad.



I1. Revision de la Literatura
2.1. Antecedentes

Antecedente Internacional.

Jiménez (2015) en su Tesis Plan de consultoria de mercadeo para Pyme de servicio de
peluqueria en la ciudad de Bogota — Colombia 2015. El objetivo general es ser laempresa
lider en la categoria de peluquerias y salones de belleza en la ciudad de Bogoté siendo la
marca con mayor recordacion y pionera en innovacion e implementacion del concepto
artistico en la categoria, generando utilidades netas anuales superiores a los 400 millones
de pesos con margenes de utilidad del 60% creando anualmente 10 empleos directos y 12
indirectos a través de sus proveedores y aliados. La metodologia, es de caracter inductivo-
descriptivo, que incluye la descripcion, analisis, y valoracion critica de los datos reunidos,
para descubrir asi, cuales variables estan relacionadas entre si. Las conclusiones que
obtuvo fue: el 87% de los encuestados asegurd estar muy satisfecho con el trabajo
realizado, el 97% que respondié estar muy satisfecho con la actitud del personal, se
propone aprovechar los comentarios positivos de la mayoria de los 6 clientes para
divulgarlos a través de las redes sociales y medios de comunicacion, esta accién generara

mas confianza en los clientes prospectos que aun no se han decidido por la marca.

Antecedentes Nacionales.

Tafur (2019) en su tesis Calidad del servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Elizabeth Salon & Spa de la ciudad de Chachapoyas, 2017. Tuvo como objetivo
conocer la relacion de la calidad del servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Elizabeth Salén & Spa; tomando como base temas generales sobre la calidad, el
cliente, el servicio y la satisfaccion del cliente; para con ello plantear estrategias en base

al marketing mix, que permitan posicionar a la empresa y fidelizar a los clientes. El
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trabajo de investigacion tiene como disefio la descriptiva transversal, y el método
empleado es deductivo-inductivo, analitico-sintético, el estadistico y las técnicas de
investigacion como la entrevista y las encuestas y la lista de cotejos. Las encuestas fueron
aplicadas a los clientes de la empresa Elizabeth Salon & Spa donde se destacd la relacién
costo precio, la calidad, la organizacion, el profesionalismo y el servicio post venta. Las
entrevistas fueron aplicadas a la propietaria y al personal donde se conocidé como los
trabajadores se desenvuelven dentro de su clima laboral. En esta investigacion, se
analizaron cada pregunta del cuestionario y se representa en forma de figuras, para
posteriormente plantear estrategias de marketing.

Dentro de los resultados se aprecia la valoracion que hacen los clientes a los atributos
siendo estos en una escala de uno a diez, encontrando que la empresa fue valorada del 7
al 10; lo que demuestra que el cliente se encuentra satisfecho finalmente se plantean
conclusiones destacando una para cada objetivo el cual presenta el analisis de la empresa,

el perfil del cliente, el grado de satisfaccion, y la propuesta del plan de mejora.

Valcazar (2018) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro salones de belleza, de la Urbanizacion Villa del norte, distrito Los
Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017. Tuvo el siguiente objetivo
General determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza, también se planted los
siguientes objetivos especificos determinar las principales caracteristicas de los
empresarios en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza
y determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicio-rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa
del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017. La

metodologia que empled fue: tipo de investigacion cuantitativa y cualitativa, nivel de



investigacion descriptivo. Se aplico un disefio de investigacion No experimental -
transversal-descriptivo, utiliz6 una poblacion constituida por 15 micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro salones de belleza de la urbanizacién Villa del Norte.
Se concluy6 que: La mayoria de estos tienen de 31 a 50 afios de edad (80%), la totalidad
son de género femenino (100%), con estado civil casado (66. 67%). La totalidad de estos
tienen instruccién técnica (100%), y (100%) son cosmetdloga se indican tener entre 0 a 5
afios de permanencia en la empresa (100%). La mayoria de los encuestados respondieron
que tienen entre 1 a 5 trabajadores (93.33%) y que el tiempo de funcionamiento de la
empresa en el mercado es de 1 a 5 afios (46.67%). La totalidad de las Mypes son
manejados por personas naturales con negocio (100%). La mayoria entiende que dar
servicios que satisfagan al cliente es una definicion de gestion de calidad (66,67%). La
mayoria enfocan su gestion hacia el cliente (66,67%), e indican que la atencion
personalizada es un elemento de gestion de calidad que esta enfocada al cliente (80%) y
utilizan la técnica de tomar como referencia los mejores aspectos de su competidor
(benchmarking) como técnica de gestion de calidad en servicio (46,67%). La mayoria
realiza capacitaciones a sus trabajadores orientados a la mejora del servicio (53,33%). La
totalidad manifiestan que la satisfaccion del cliente se debe al personal capacitado (100%)
y la mayoria cree que los recursos utilizados son adecuados para dar un buen servicio al

cliente (86,67%).

Sangama (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mypes
del sector servicios, rubro Barber - shop, distrito de Calleria, afio 2018. Tuvo como
objetivo general determinar si las Mypes del sector servicios, rubro Barber-Shop, distrito
de Calleria, afio 2018, aplican gestion de calidad y emplean planes de atencién al cliente.
También tuvo los siguientes 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 metodologia empleada es: No experimental, Transversal,
Descriptiva, Correlacional. El tipo de investigacion es cuantitativa, el nivel de
investigacion es descriptivo. Tuvo una poblacion de 14 Mypes y una muestra de 12
Mypes. Conclusiones: Respecto al emprendedor: edad: su mayoria son jévenes-adultos
de “29 a 39 afios” (50.0%); predomina ambos sexos “masculino” 58,3% y “femenino”
41,7%; con grado de instruccion “técnico” 41,7%. Respecto a la empresa: el 41,4%
promueve el compromiso con la calidad y 58,3% no lo pone en practica; el 58,3% se
administra segun su vision y mision. EI 66,7% se interesan y documenta en las tendencias
del consumidor a futuro. De la atencion al cliente: el 100.0% de los propietarios se
involucra para liderar una experiencia agradable de atencién al cliente; sin embargo, solo
el 16,7% de las Mypes cuenta con un servicio de post venta y 25,0% encuentra
impedimentos para brindar una mejor atencidn al cliente por falta de presupuesto. 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 afios. Existe
un sector que estd comprometido con brindar un buen servicio (58,3%). Colocan en
préactica 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 comunicacién con sus clientes.
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Coronel (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes
del sector servicios, rubro salon spa, distrito de Iquitos, afio 2018. Tuvo como objetivo
general investigar la préctica de gestion de calidad y su impacto en la atencién al cliente,
en las Mypes del sector comercial, rubro SPA, distrito de Iquitos, afio 2018. Y como
objetivos especificos determinar si los microempresarios de las Mypes del sector
comercial, rubro SPA del distrito de lquitos, administran con practicas de gestion de
calidad, determinar si las Mypes del sector comercial, rubro Spa del distrito de Iquitos,
tienen disefiado un plan o modelo de atencion al cliente, identificar si los
microempresarios de las Mypes del sector comercial, rubro Spa del distrito de Iquitos,
tienen interés en la capacitacion de su personal para brindar un mejor servicio al cliente.
La metodologia que uso fue: Disefio de investigacion No experimental, transversal,
descriptiva. Correlacional el tipo de investigacién es cuantitativa, nivel de investigacion
descriptivo, tuvo una poblacidn constituida por todas las Mypes del sector servicios, rubro
saldn spa del distrito de lquitos, afio 2018. Al final de la investigacion concluye que: Las
Mypes del sector comercial, rubro Spa, distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan con
calidad ya que evidencian el uso de técnicas de administracion y herramientas de calidad,
sus propietarios tienen desarrollado el concepto de calidad y se plasman en la
estandarizacion de los procesos de la empresa y capacitacion de los colaboradores, las
Mypes tienen disefiado un plan 0 modelo de atencién al cliente, el mismo que es producto
de las evaluaciones de satisfaccion al cliente que realizan y que constituye una buena
practica de gestion, una fortaleza encontrada en la investigacion ha sido que en su mayoria
las Mypes evaluan la actitud de servicio de su personal. Lo que permite concluir que en
estos negocios se forja una cultura de servicio y es factor de diferenciacion entre la

competencia.

11



Delgado (2017) en su tesis Gestidn bajo el enfoque de atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas sector servicios, rubro salon spa, del distrito de Calleria, afio 2017.
Pucallpa. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas y los beneficios que
se logra con la aplicacién de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente afio 2017;
ademés de ver el grado de desarrollo de las mismas. La investigacién fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental / transversal y de una
muestra de 19 Mypes, a la cual se aplicd un cuestionario estructurado de 23 preguntas a
través de la técnica de la encuesta. La metodologia de la investigacion describimos el
disefio de la investigacion, su poblacion y muestra la técnica e instrumentos y el plan de
andlisis. Se concluye que segun los resultados obtenidos la gran mayoria de las Mypes
son formales esto quiere decir que cuentan con todos los requisitos exigidos por ley tales
como: Personeria juridica, formalizacion tributaria, formalizacion laboral, formalizacion
sectorial, formalizacion municipal; lo ideal seria que todas las Mypes deberian ser
formales, porque eso ayudaria en gran medida al crecimiento de cada de uno de ellos y
nuestra region. Asi mismo la gran mayoria de propietarios tienen un grado de instruccion
de superior no universitaria incompleta. El personal de este sector tiene poco
conocimiento de los objetivos de la empresa. Asi mismo los propietarios tienen escasa
capacidad en lo que es el uso de herramientas de gestion. La herramienta de gestion mas
utilizada es el mapa de procesos; lo que indica que las Mypes de este sector no tiene un
buen manejo de la gestion empresarial, 1o que impide su desarrollo y permanencia en
dicha actividad. La atencidn al cliente tiene mejoras, ya que en la actualidad las Mypes
capacitan con mayor frecuencia a su personal en diferentes rubros tales como técnicas en
ventas, calidad en atencion al cliente y excelencia en el servicio; esto quiere decir que las
Mypes ponen mayor énfasis en lo que es la formacion del personal, esto nos da luces que

se encuentran mejor preparado para la atencion y los servicios que ofrecen. Dichas
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mejoras repercuten significativamente en los beneficios de éstas; esto nos demuestra que
se debe invertir constantemente en capacitaciones al personal, ya que hoy en dia los
clientes son muy exigentes y se requiere estar en permanente capacitacion para tener una

atencion de calidad y se puede lograr fidelizar a los clientes por el servicio que se presta.

Ocafa (2016) en su tesis Gestion de calidad en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, afio 2016.
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencidn al cliente, en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, 2016. Para su
elaboracion se utilizo el disefio no experimental —transversal —descriptivo, la poblacion
estuvo compuesta por 20 salon y spa de la que se tomo6 una muestra dirigida de 14 donde
se aplicd un cuestionario de 16 preguntas, utilizando como técnica la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: el 57.1% de los representantes tienen edad
promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% son de género femenino, el 100% conocen técnicas
de gestion en atencion al cliente, el 64.3% de los representantes utiliza la técnica del
Benchmarking, el 64.3% de los representantes integra algunas veces a los trabajadores al
dar indicaciones para la mejora continua del servicio, el 64.3% de los representantes
indican gque la comunicacion es un elemento importante para la atencion al cliente, el
42.9% de las micro y pequefias empresas motivan algunas veces a los clientes para que
consuman nuevamente su servicio. Se concluye que: la mayoria de los representantes
tienen entre 30 a 50 afios, son de género femenino, la totalidad de los representantes
conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, la mayoria utiliza la técnica del
benchmarking, integran a sus trabajadores, consideran importante la comunicacion y

motivan algunas veces a sus clientes.
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Figueroa (2018) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion en seguridad y salud
laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro peluqueria y otros
tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general
describir las principales caracteristicas de la capacitacion en seguridad y salud laboral en
las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro peluqueria y otros tratamientos
de belleza en Huaraz, 2016. Para lograr el objetivo general se plante6 los siguientes
objetivos especificos determinar las principales caracteristicas de los trabajadores en las
micro y pequefias empresas, del sector servicios — rubro peluqueria y otros tratamientos
de belleza en el distrito de Huaraz, determinar las caracteristicas de la capacitacion en
seguridad y salud laboral en las micro y pequefias empresas en el distrito de Huaraz. La
metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, porque se caracterizoé la
capacitacién en seguridad y salud laboral en las Micro y Pequefias Empresas del rubro
peluqueria y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz. Para lo cual el disefio
de la investigacion utilizada es No Experimental-Transversal, ya que los datos obtenidos
se recolectaron en un momento y tiempo Unico, los datos obtenidos fueron procesados en
el programa estadistico SPSS 23. Se concluy6 que: el 44,45% de los empleados menciona
casi nunca tiene conocimiento alguno de los riesgos que tiene en su centro de trabajo. El
72,28% de los encuestados expresan que nunca han recibido capacitaciones sobre los
riesgos laborales en sus centros de El 87,04% determina que en las peluquerias siempre
se utilizan sustancias quimicas peligrosas; con respecto a la edad un 57,41% menciona
tener entre 21 a 30 afios, con respecto al sexo, un 85,2% es mujer, respecto al grado de
instruccion un 83,3% menciona que curso el grado Superior no universitario, el 44,45%
de los empleados menciona casi nunca tiene conocimiento alguno de los riesgos que tiene
en su centro de trabajo, el 25,9% de los empleados sefialan que siempre la instalacion

genera riesgos eléctricos, el 27,8% de los trabajadores sefialan que siempre se emplean
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materias susceptibles de producir incendios, el 7,41% menciona que nunca es importante
la sefializacion en los establecimientos de las peluquerias, el 3,7% de los empleados dicen
que no utilizan seguidos las herramientas de calidad, el 42,59% de los trabajadores casi
siempre tiene problemas con la temperatura en su centro de empleo, el 3,7% de los
trabajadores sefialan que a veces la iluminacion tiene incidencias en el desarrollo de la
actividad, el 9,3% de trabajadores sefialan que nunca es necesario el uso de equipos de
proteccion individual (gorros, guantes, tapabocas), el 29,6% de los trabajadores dicen que
nunca el ruido es significativo y/o produce molestias , el 44,44% dicen que siempre se
usan sustancia quimicas peligrosas, el 1,9% de los trabajadores mencionan que nunca la

naturaleza del trabajo implica la exposicion a contaminantes bioldgicos.
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2.2. Bases teoricas

Las Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son las que tienen bajo su mando un cierto
grupo de trabajadores, el cual se basan en una ley que se encarga de normalizarlos en
cada una de sus multiples etapas; por concerniente estas generan puestos de empleo en
los diferentes campos que se encuentren brindando ya sea bienes o servicios. De igual
forma el Congreso de la Republica (2003) en la Ley 28015 nos dice que las micro y

pequefias empresas son:

Las unidades econdmicas constituidas por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de clasificacion, que es contemplada de acuerdo a la ley
vigente, que tiene por objetivo desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, comercializacion de bienes o servicios (p.01).

En Santa la mayoria de entidades que existen en la ciudad son administradas
en su mayoria por los propios duefios; ya que ante la falta de empleo ellos ven una
oportunidad y emprenden un negocio en los diversos sectores que existen; también por
la desconfianza que implica poner su empresa en manos de un tercero debido a los
hechos que se vienen suscitando en la actualidad frente a fraudes, robos; es por eso
que muchos de ellos la dirigen o la supervisan de manera continua aunque no posean

el conocimiento técnico. Segun lo afirma el Articulo 2° de la Ley 30056 establecida

por el Congreso de la republica (2013) que nos dice:

Las micros y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas
anuales. Microempresa: De 1 hasta 10 empleados, con ventas anuales hasta el

méaximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT). Pequefia empresa: De
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1 hasta 100 empleados, con venta anual maxima de 1700 unidades impositivas
tributarias (p.10).

Por ende, se pacta que todo empleado es poseedor de multiples beneficios
dentro de una microempresa, ya que consta de un sistema o régimen que los ampara
ya que detalla ciertamente el sueldo minimo vital, su jornada de trabajo semanal,
descanso, seguro, entre otros beneficios mas. Tal como la Superintendencia Nacional

de Aduanas y de Administracion Tributaria (2017) nos dice que:

Jornada méxima es de 48 horas a la semana. Remuneracion minima 850 nuevos
soles. Actualmente es 930 soles. Dias feriados y sobretiempo son
remuneraciones pagadas de acuerdo a la tasa de pago de horas extra. Descanso
15 dias por afio. Despido arbitrario, se indemniza con 10 remuneraciones por

cada afio de servicio. Seguro de SIS y afiliacion al AFP.

Emprendedor

Todos los seres humanos somos emprendedores, decididos y capaces de salir
adelante con nuestro propio esfuerzo con la idea de forjarnos un mejor futuro no solo
para nosotros sino también para hacer sentir orgullosos a nuestra familia. Por lo tanto,
un emprendedor es aquella persona capaz de ver las cosas positivas que tiene una
situacion mala. También es aquel individuo capaz de identificar una oportunidad de
negocio y después de plasmarla decide ejecutarla. Aunque el termino emprendedor era
utilizada para identificar a la persona que comienza una empresa. Esto reafirma lo que

dice el autor en su libro “El emprendedor de éxito” Alcaraz (2011) nos dice que:

El emprendedor es aquella persona con autoconfianza y caracteristicas que le
permiten ver oportunidades y generar conceptos de negocio a partir de la

creacion, la innovacion o el mejor empleo de recursos (p.08).
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Actualmente un buen emprendedor no necesariamente debe ser buen
empresario, aunque existen personas que poseen las dos condiciones como: Steve Jobs,
Bill Gates, entre otros que se ganaron el respeto por todo lo que alcanzaron la vida
gozando del éxito. Toda persona es capaz de construir un buen futuro si este se lo

propone.

Caracteristicas de los emprendedores

Toda persona que desea alcanzar el éxito en su vida y por ello siempre busca
en salir adelante, le pone empuje al realizar una actividad con esmero ademas de la
fuerza de querer lograr las metas. Por ellos los emprendedores tienen ciertas

caracteristicas. Tal como el autor Silupt (2012) menciona que:

Es caracteristico de cada empresario ser emprendedor, seguir adelante a pesar
de todos los problemas que tiene que enfrentar. Normalmente, logra mantener
su liderazgo ante todos los que lo rodean porque es el que maneja la empresa y

toma decisiones (p.05).

Gestion de calidad

En la actualidad no existe una definicion exacta para el término Gestion de la
Calidad debido a que en la actualidad muy pocas empresas se enfocan en ello, debido
a los cambios y gastos que requiere ejecutarlo. Solo pocos de estos conceptos
enmarcan la Gestion de la calidad como una ventaja competitiva; otros la detallan
como un enfoque integrado para acabar con las necesidades del cliente. Nos dice

Maldonado (2011) que:

Es lograr que todas y cada una de las personas que forman la empresa conozca

y entienda claramente su trabajo, para hacerlo bien desde el principio, en un

18



clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se tenga un reto al iniciar

y una satisfaccion al finalizar (p.37).

Importancia de la Gestion de calidad

La gestion dentro del mercado empresarial es fundamental para el desarrollo
econdémico del pais, ya que el objetivo es llevar a cabo procesos planificados los cuales

cuente con mecanismos para poder darle seguimiento y mejorar si los requiriese.

Ventajas de la Gestion de Calidad

Aplicar una excelente gestién de calidad es de gran ayuda en cuanto a la
satisfaccion y lealtad de los clientes ya sea por un bien o servicio adquirido, ayuda a
mejorar la relacion con los proveedores, reduce los gastos por desperdicios o reproceso
en la produccidn, facilita la mejora continua en cuanto a calidad y eficiencia, mayores
oportunidades de negocio asi como la identificacion del personal con la localidad de
la empresa y permite que todos los niveles de la entidad estén involucrados y

comprometidos.

Principios de la gestion de calidad

Los principios se deben implementar con la finalidad de agilizar el progreso y
generar la mejora continua junto con la norma Iso 9001/2008 (2008), la cual actuara
como Principio de organizacion de la calidad. Los principios de calidad son ocho los
cuales se detallan a continuacion:

Principio 1- Enfoque al cliente: Las peluquerias deben tener claro las
necesidades de sus clientes las cuales van cambiando con forme pasa el tiempo debido
a la innovacidn en cuanto a los cortes de cabellos y disefios. Es por ello que se debe

enfocar necesariamente en conocer las necesidades y ofrecerles diferentes soluciones.
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Principio 2 — Liderazgo: es el conjunto de habilidades que el individuo posee
el cual las utiliza para influir en la adquisicion del servicio, orientados al logro de
objetivos.

Principio 3 — Participacion del personal: El trabajador pone en marcha todas
sus habilidades que seran usadas en beneficio de la empresa. Dentro de este punto se
encuentra la motivacion del personal el cual es clave para que todos los colaboradores
laboren contentos y sean empaticos con los clientes.

Principio 4 — Enfoque basado en procesos: Aqui le permite a la entidad ordenar
y gestionar la forma en que el trabajador efectuara las actividades de trabajo.

Principio 5 - Enfoque de sistema para la gestion: aqui se debe poner en practica
la eficacia y eficiencia para maximizar costos y tiempos, con el fin de lograr los
objetivos propuestos.

Principio 6 — Mejora continua: Este se mejora o se consigue llevando a cabo el
ciclo de PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar)

Principio 7 — Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Analizar los
datos y la informacion recolectada para poder medir y plantear soluciones.

Principio 8 — Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Crear un
andlisis de acuerdo a los dinamismos del proveedor, identificando y seleccionando a
los suministradores y asi mejorar las actividades entre la empresa y los proveedores.

(p. 19,20).

Beneficios al establecer un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

- Inculcar una cultura de calidad concierne a los trabajadores de la empresa, hacer
este con la finalidad de eliminar la cultura burocréatica por una que esta orientada a

la satisfaccién del cliente.
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Involucrar a la entidad a estar en constante mejora continua la cual hace que el
sistema de calidad mediante la eficacia sea evaluado.

Crear un clima laborar estable el cual hace que la Administracion Publica se
expanda en sentido beneficioso.

Establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo; de esta forma se da seguimiento
constante para prevenir y evitar defectos o desviaciones dentro de la organizacion.
Mejorar todas las areas que existen dentro de la entidad, de esta manera
fomentaremos el trabajo en equipo dentro de la organizacion.

Hacer que el area involucrada entre la venta o elaboracion del producto sea mas
sencilla en cuanto a simplificar y normalizar los procedimientos, el cual hard que
cada area tenga comunicacion con la otra sin necesidad de tramites que perjudiquen

el trato de los clientes con la empresa.

Atencion al cliente

Es el trato o la forma que un empleado ofrece los productos al comprador o
mejor dicho es la forma en que el trabajador se relaciona con el cliente, con la finalidad
de ofrecer dicho producto o servicio en el ambiente adecuado, también se dice que la
atencion es la forma en el cual la entidad ofrece un servicio y la manera en que el

empleado cumple con ello. Segun Lépez (2013) nos dice que:

“Contar con un departamento de atencién al cliente; considerar las fases del
proceso de atencién al cliente, contar con procedimientos de resolucion de
quejas y reclamaciones y aplicacion de la normativa al proceso de quejas y

reclamaciones” (p. 168-170).

Elementos de la atencién al cliente

Segun Tarodo (2014) nos indica que los elementos son:
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Entorno: Es el que esta formado por elementos fisicos y de accesorios, la
opinidén es importante para mantener el clima agradable y estable.
Organizacion: Aquella que esta formada por elemento que se utilizan
para satisfacer al cliente.

Empleados: Son aquellas personas que forman parte de la empresa los

cuales son imprescindibles para que se puedan relacionar con el cliente.

Importancia de la Atencion al cliente

La competencia es cada vez mayor en el sector de peluquerias, por ende, los

productos ofertados aumentan notablemente y son més variados, por lo que se hace

necesario ofrecer un valor agregado.

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz

(citado en Verdu, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora en las

entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en

contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

o

Formalidad: Se debe actuar con honestidad, ademas de poseer la capacidad
para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: se debe ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener
afan de superacion.

Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,

ayudar.
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La satisfaccion del cliente es clave para el éxito organizacional, por ello se dice
que la atencion sea personalizada debido a las exigencias del publico tanto para la compra
de un obtener un servicio como solos cortes de cabello. Por ello Mateo, (2012) afirma que

los elementos que generan satisfaccion del cliente son:

Cortesia y amabilidad de los empleados, tiempos de espera cortos de recepcion
de los servicios, dedicacion del tiempo que cada cliente considera oportuno
para él, disposicién de la organizacién para resolver problemas, eficacia en la
resolucion de conflictos, rapidez en la entrega de servicios y trato agradable y

amabilidad percibidos (p.64).

Tipos de clientes

El sector de la peluqueria el trabajador tiene que tener una relacion muy estrecha
con el cliente, por ello es necesario saber detectar y persuadir a los clientes para de esta
forma poder llegar a ellos y brindarles un servicio adecuado, analizando sus gustos,
necesidades y para que estos se sientan cdémodos, esta atencidn no es sencilla ya que cada
usuario es diferente, por ende, se deben de identificar. Segun la revista MB Fashion, Hair

& beauty training (s.f), nos menciona algunos tipos de clientes:

- Clientes en contra de los cambios: son aquellos usuarios que no se arriesgan a
los cortes de cabello, ellos siempre pediran los cortes y tratamientos clésicos, asi
mMIsSmo son reacios y no se abren a otras opciones.

- Clientes introvertidos: son aquellos clientes serios y callados que casi siempre
permanecen callados, pero a la vez son bastante observadores. El peinado o corte
de ellos es casual y comodo y préactico. Ellos eligen su look.

- Clientes sin tiempo para peinarse: les gusta verse bien pero no cuentan con
tiempo suficiente como parar pasar mas de 1 hora en la pelugueria, para ellos se
ajusta perfectamente los horarios flexibles y los cortes que se ajustan son los que

requieran de procesos rapidas y sencillas.
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- Clientes adictos a las tendencias: son usuarios que saben las tendencias de corte
segun las temporadas, estos conocen perfectamente los disefios y les gusta que se
lo hagan tal cual los modelos, aqui el barbero/ peluguero debe de enfocarse en
ofrecer el corte que vaya acorde con la persona ya que no todas las tendencias son
adecuadas para todo tipo de cliente.

- Clientes preocupados por su profesion: son clientes que se preocupan
demasiado por su imagen de cara, saben lo que quieren y lo que encuadra con su
profesion; estan abiertos a otras opciones y les gusta los productos de buena
calidad para su uso.

- Clientes jovenes: son personas mas atrevidas que siempre estan abiertos a probar

e innovar en los estilos, técnicas y tendencias nuevas.

Fases de la atencién al cliente

e Acogida: Consiste en atender al cliente dentro de la entidad.

e Seguimiento: Consiste en el tiempo que transcurre el cliente.

e Gestion: Atender las penurias del usuario.

e Despedida: Consiste en terminar con la entrevista que efectta el cliente y el
peluguero, antes de culminar con ello el trabajador debe resolver las dudas y

hacer que el comprador se vaya contento y le queden ganas de volver al lugar.

Reglas para una buena atencién al cliente

Es cierto que dicen que cada persona es un mundo, debido que existen personas
con diferentes comportamientos. A continuacion, detallaremos las 10 reglas para

Ilevarse mejor con el cliente.

Llamalos: La comunicacion es fundamental con cliente debido a que siempre
les gusta estar en contacto a través de los sms, redes sociales, e-mail, chat; cada

empresa debe adaptarse a los medios que utiliza el cliente.
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Mentira: El cliente aprecia mucho la sinceridad del vendedor, por ello debe
establecer lazos de confianza y amistad.

Haz lo que dices: No te comprometas con algo que no puedes cumplir. Si
quedas en una fecha acordada cumple, caso contrario cancela el servicio antes que
culmine la fecha de entrega. Tener en cuenta que al incumplir con lo acordado no solo
se corre el riesgo de que el cliente no regrese, sino que también laimagen de laempresa
decae en cuanto a la imagen y reputacion.

Dar ejemplo: los empleados ven la forma en la que tratamos al cliente y ellos
actuaran d la misma forma, asi es que, si ti tratas ml, ellos también lo haran ya que
ellos son como el espejo, lo que los representantes son, ellos lo reflejaran.

Ponte al frente: Hay asuntos que solo son resueltos por los duefios de las
empresas 0 personal de maximo cargo, puesto que son los Gnicos que se encargara de
aclarar y encarar y enfrentar la situacion.

Se cuidadoso: No todos los problemas son resueltos con gran facilidad y en un
tiempo acordado, por ello se debe ser creativo y crear estrategias para mantener
contento a los clientes.

Aprende a mantener las distancias: Al cliente se le debe dar un trato pausado,
con respeto. Es importante aprender a mantener la distancia para que el cliente no
sienta mucha presion y si el cliente te hace la conversacion pues dale toda tu atencion
unos minutos eso demostrara que el cliente es muy importante para ti.

Un cliente no es un amigo: cuando se trata con un cliente se debe procurar
reaccionar de ciertas formas, ya que el cliente no es un amigo por ello esperan que sea
uno quien se ponga en contacto con ellos. Se debe transmitir que uno esta encantado

con tenerlo y no en cobrarlo.
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Toma notas: Tomar notas mientras el cliente estd hablando o nos esta dando
alguna pauta siempre es importante eso les da confianza y de otra forma le estamos
diciendo que atendemos sus requerimientos, ademas eso le demuestra que si encaso
nos olvidamos de algo, las notas nos la recordaran ya que por mucha atencion que se

prestemos siempre hay datos que se escapan.

El lenguaje y el vocabulario

El emplear un lenguaje positivo frente una conversacion ayuda a estrechar los
lazos, lo cual facilita que el cliente disfrute del servicio que se le brinda. Segin Palomo
(2014) nos menciona que

“Lo correcto en una conversacion con el cliente es utilizar un vocabulario

sencillo, positivo y no negativo, ya que el lenguaje es la facultad de

comunicarnos a través de la palabra” (p.12).

Esta definicion afirma claramente que se debe hablar correctamente de acuerdo
al lugar sin caer en lo vulgar y ridiculo, esto hara que brindamos al cliente una imagen

positiva de seguridad y confianza de la empresa.

Libro de Reclamaciones

El libro de recomendaciones es un documento en donde el cliente o usuario
describe el problema que tuvo en el establecimiento o durante la adquisicion de un
servicio; este documento se crea con la finalidad que las empresas y demas
establecimientos brinden y aseguren un trato ameno y agregable al consumidor o usuario.

Segun el portal de Indecopi (s.f) este lo define como:
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“Es un registro donde el consumidor puede dejar constancia de su queja o reclamo
sobre el bien adquirido o el servicio contratado. Los proveedores estan obligados
a contar con su libro de reclamaciones, ya sea en fisico o virtual” (p.02).

Segun El articulo 150° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccidon y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), establece que los establecimientos comerciales
deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual, disponiendo a su
vez que las condiciones, supuestos y demas descripciones para el cumplimiento de dicha
obligacion sean determinados a través de un estatuto el cual se cumpla a cabalidad. El
Reglamento del Libro de Reclamaciones que habla sobre el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, se aprueba mediante Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.

En el articulo anterior el ambito de aplicacion segun estipula el D.S N2 011-2011-

PCM nos menciona que:

“Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento para
los proveedores que desarrollen sus actividades econémicas en establecimientos
comerciales abiertos al publico (...) Los consumidores deberdn respetar y seguir
el procedimiento establecido en la presente norma para el uso del Libro de

reclamaciones” (p.18).

El objetivo de que un establecimiento cuente con un libro de reclamaciones le da
al cliente mas confianza al momento de adquirir el producto o servicio; asi mismo estos
negocios deben tener su letrero del libro de reclamaciones visible, ademas estos deben

respetar las normas ya que ahi se detallan las medidas del letrero.

Si Indecopi encuentra inconformidades proceden a poner una infraccion al
establecimiento, estos son calculados de acuerdo a la gravedad de la infraccion ademas

de concordancia con el Documento de Trabajo N° 01-2012/GEE, “Propuesta
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metodologica para la determinacion de multas en el Indecopi”, y a través de la
Disposicion Complementaria Final Unica del Decreto Supremo que modifica el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor, Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, se aprueba que:

“...los factores que deberan tenerse en cuenta para la determinacion de la multa a
imponer por parte de los 6rganos resolutivos del Indecopi respecto de las demas
infracciones sancionables dentro del ambito de su competencia, son el beneficio
ilicito dividido entre la probabilidad de deteccion y el resultado multiplicado por
los factores atenuantes y agravantes, este sea sustantivamente inferior al dafio
ocasionado por la infraccion y dicha infraccion comprometa la vida, salud,
integridad o patrimonio de las personas, se podré reemplazar el beneficio ilicito

por el dafo, en la determinacion de la multa” (p.31).
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Marco conceptual

El cuidado del cabello y la preocupacion por la apariencia es lo hace que las personas
vayan a las peluquerias constantemente ademas de adquirir otros tratamientos de belleza
como Barber shop, salon y spa, entre otros; el cabello de un nifio crece méas rapido que de
un adulto y es por ello que se iniciaron desde la edad media en que se existian los llamados
peluqueros y barberos. En el Distrito de Santa existen peluquerias que ofrecen servicio
de corte de cabello, afeitado, depilado, manicura y méas. A inicios del 2010 aparecieron
otras empresas que realizaban el mismo servicio, pero mas enfocado en hombres y a estos
se les denomino Barber Shop, aunque las tendencias y exigencias cada vez son mas
cambiantes debido a que los disefios se renuevan constantemente y estos han
evolucionado debido a que antes se empleaba el talco y brocha para retirar el exceso de
cabello y ahora se utiliza el aire a presion.

Peluquerias: Es un lugar donde se ofrece los servicios de peinado, se corta y se cuida

el cabello.

Barber Shop: Este es un lugar cuya ocupacion es afeitar, cortar en forma clasico,

degrade, fade y acondicionar el cabello.

Gestion de calidad: Es una herramienta que permite a la organizacion a Planear,

Ejecutar y Controlar las actividades para la prestacion de servicios empleando

estandares de calidad.

Mypes: Es la unidad econémica constituida por una persona ya sea natural o juridica,

bajo cualquier forma d gestion de acuerdo a nuestra ley vigente.

Técnica: Son procedimientos delimitados que buscan lograr un objetivo comdn.

Atencion al cliente: Son actitudes que empleamos para satisfacer las necesidades de

los seres humanos vinculados a los productos y servicio que se ofrecen en un

determinado lugar.
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2.3. Hipotesis

En el presente trabajo de investigacion a efectuar sobre Atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad de las Mypes del sector servicio, rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza; no plantea hip6tesis por ser una investigacion
de tipo descriptiva, ya que esta basada en la variable gestion de calidad y en la técnica

administrativa atencién al cliente.

2.4. Variables
Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad, debido a que
solo se describio el trato que se le da al cliente y si estos servicios que se ofrecen son

adecuados para el mismo.
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I11. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo en el siguiente trabajo de investigacion es
cuantitativo porque se utilizo instrumentos de medicion y evaluacion. Segun Martin
(2016) cuantitativo es aquella que permite examinar los datos de manera cientifica o

mas con ayuda de herramientas del campo de la estadistica.

El nivel de investigacion fue descriptivo con enfoque cuantitativo porque en el
trabajo de investigacion denominado Atencion al cliente como factor relevante y plan
de mejora de las micro y pequefia empresa del Distrito de Santa, afio 2019; se describid
las caracteristicas de la técnica administrativa atencion al cliente, asi como también de
las micro y pequefias empresas. Segun Colome (2018) nivel descriptivo son aquellas
que buscan describir cualitativa y/o cuantitativamente grupos homogéneos de
fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto la

estructura o comportamientos analogos de los mismos.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal, porque no se
maniobro intencionadamente a la técnica atencion al cliente, es decir solo se observo
el fendmeno tal y como se presenta dentro de su contexto, conforme a la realidad, sin
sufrir ningun tipo de modificaciones. Segiin Tomala (s.f) se entiende por investigacion
no experimental cuando se realiza un estudio sin manipular deliberadamente las

variables.
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Es transversal porque en el estudio de investigacion Atencidn al cliente, como
factor relevante y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019; se
realiz6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin. Segln
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) manifiestan que se encargan de recolectar
datos en un momento Unico, describe variables en ese mismo momento o0 en un

momento dado (p. 168).

3.3. Poblacion y muestra
Poblacion
Son todas las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza, del distrito de Santa con un total de 15 empresas. La informacion de la cantidad
de Mypes se obtuvo a través de la técnica del sondeo. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) la poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerda con

determinadas especificaciones que se buscan para llevar a cabo la investigacion (p.174).

Muestra
Se utiliz6 una muestra de 10 Mypes del sector servicio, rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza debido a que algunas de ellas no eran formales y otras no quisieron
brindarnos informacion. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la muestra es en
esencia un sub grupo de la poblacion llamada de otra forma un subconjunto de elementos

que pertenecen a un conjunto definido en sus caracteristicas (p.175).
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3.4. Definicion y Operacionalizacion de la variable

Definicion Definicién
. Dimension Indicadores Medicion
Complemento | conceptual | operacional
a. 18 a 30 afios.
Edad b. 31 a 50 afios. Razon
c. 51 afios a mas.
Son personas | Conocer a. Masculino.
que dirigen o | los Género b. Femenino. Nominal
se encuentran | represent _ _
a. Sininstruccion
encargados de | antes de »
. b. Educacién
Caracteristicas | las  empresas | las L.
Grado de bésica
de los ya sean que | empresas _ B _ _
instruccion C. Superior no | Nominal
Representantes | desarrollen es L
del . o ) universitaria.
elas mICroy| actividades de | necesario _
~ ) d. Superior
pequenas | pienes 0 | yaque se L
o ] universitario.
empresas | servicios. tendra
(Congreso de la | informac a. Dueno
Republica,2003) | i6n Cargoque |b. Administrador Nominal
privada desempefia
de a. De0a3afos.
primera | Tiempoen |b. De 4 a6 afios.
mano. el rubro c. De 7 a mas| Razon
anos.
a. De 1 a 5
trabajadores
Numerode |b. De 6 a 10
trabajadores trabajadores. Razon
c. De 11 a mas

trabajadores.
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: Definicion Definicion : : :
Variable : Dimensiones Indicadores | Medicién
conceptual operacional
Conjunto de Es de Conocimiento Jsi
a) Si
actividades de la | mucha del término )
» ) _ . b) No Nominal
funcion general | importancia | Gestion de
L _ _ c) A veces
de la direccion en las micro | Calidad
que determina la | y pequefias o a) Benchmarking
. Tecnicas »
politica de la empresas ya b) Atencion al
) modernasdela | )
calidad, los que nos » cliente Nominal
o ) ) gestion de
objetivos y las brindara un ) c) Empowerment
. o calidad
responsabilidade | servicio de d) Otros
Gestion | sy se implantan | calidad, Aplicacion de
de por medios tales | liderazgo, lagestionde |a) Si
calidad como la proposito y | calidad en el b) No Nominal
planificacion, el | resultados | servicio que c) A veces
control de la hacia los brinda
calidad, el clientes. Técnicas para | a) La
aseguramiento medir el observacion Nominal
. rendimiento del | b) La evaluacion
de la calidad y la
personal c) Otros
mejora de la Contribucion
calidad en el con el a) Si .
. Nominal
marco del rendimiento b) No
. del negocio
sistema de la g
calidad (Cortes, Ayuda a Jsi
a) Si
Icanzar | .
2017) Zbc_aeti:os 08 b) No Nominal
J y c) A veces
metas
Estrategias que |a) Lenguaje
utilizan para positivo
brindar un b) Personalizar | Nominal
servicio de la atencion
calidad c) Otros

34




Atencion

al cliente

Son  actitudes
que empleamos
para satisfacer
las necesidades
de los seres
humanos
vinculados a los
productos y
servicio que se
ofrecen en un
determinado
lugar
(Lopez,2013).

Es de base
fundamental
en las micro
y pequefias
empresas
para tener
éxito
satisfaciend
o las
expectativas
de los
clientes,
involucrand
0nos Mas en
el mercado
y generando

ganancias.

Aplicacion de
procedimientos | a) Si
para atender b) No
sugerencias y Nominal
reclamos
La atencion al
cliente es a) Si
primordial b) No Nominal
para que este
regrese al
establecimiento
Desinfeccion
de sus a) Si
instrumentos y | b) No Nominal
materiales
Base de datos
de sus cliente | a) Si
b) No Nominal
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3.5.Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la recoleccion de la informacion fue: la encuesta,
porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

son fundamentales para la realizacion de la investigacion.

La técnica de la encuesta se aplico a los representantes de las micro y pequefias
Atencion al cliente como factor relevante en la Gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de

belleza del Distrito de Santa, 2019.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario, el cual esta
estructurado con 17 preguntas dirigidas a los representantes de las micro y pequefias
empresas sobre las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas Yy sobre la variable de gestion de calidad y atencién al cliente. Las preguntas

fueron de tipo dicotémicas, de intervalo, de alternativa maltiple, etc.

3.6. Plan de analisis

Para analizar e interpretar los datos se realizd través de la aplicacion del
cuestionario el cual se procedio a anotarse en una hoja de calculo de Microsoft Excel,
en donde se proceso los resultados en tablas de distribucion de frecuencias absolutas
y relativas porcentuales de las variables en estudio, junto con sus respectivas figuras

estadisticas.
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También para la transcripcion posterior del informe de tesis se utiliz6 el
programa de Microsoft Word. Al mismo tiempo se utilizé el PDF y PPT para la
presentacion del informe y previa evaluacion del jurado evaluador.

A su vez se utilizo el programa Anti plagio Turnitin para verificar el indice de

similitud que tiene la presente investigacion.

El instrumento empleado en la investigacion fue el cuestionario, el cual
estuvo conformado por 17 preguntas dirigidas a los representantes de las Mypes. Las

preguntas son de tipo dicotomicas, de intervalo, etc.
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3.7.Matriz de consistencia

Metodologia

Enunciado Objetivos Variable | poblaciony - Técnica e Plan de
muestra instrumentos analisis
Objetivo general:
- Determinar las | Atencion al | Poblacion: Tipo: Técnica: - Microsoft
;Cuéles son las caracteristicas de atencion | cliente como | 15 Mypes Cuantitativo | Encuesta Word,
principales al cliente como factor I:Icgsgnte en | Muestra: Nivel: Instrumento: E())(\(/;vzlry
caracterls_t!cas relgvante en la gest!on de la  Gestion | 10 Mypes Descriptivo. | Cuestionario point.
de atencion al | calidad y plan de mejora en | ge calidad
cliente  como las micro 'y pequefias Técnica; Disefio: - Pdf
factor relevante empresas del sector Sondeo No
en la gestion de | Servicio, rubro peluguerias experimental- - Turnitin
transversal

calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro
peluquerias vy
otros
tratamientos de
belleza del

Distrito de
Santa, afo
2019?

y otros tratamientos de
belleza del Distrito de
Santa, afio 2019.

Objetivo Especifico:

Describir las
caracteristicas de los
representantes de las micro
y pequefias empresas del
sector  servicio, rubro
peluquerias y  oftros
tratamientos de belleza del
Distrito de Santa, afio
20109.

Detallar las caracteristicas
de las micro y pequefias
empresas  del  sector
servicio, rubro peluquerias
y otros tratamientos de
belleza del Distrito de
Santa, afio 2019.

Analizar las caracteristicas
de la Atencion al cliente
como factor relevante en la
gestion de calidad de las

micro y pequefias
empresas  del sector
Servicios, rubro

peluquerias y otros
tratamientos de belleza del
Distrito de Santa, afio
2019.

Elaborar un plan de mejora
en base a los resultados de
la investigacion en las

micro y pequefias
empresas  del  sector
Servicios, rubro
peluguerias y  otros

tratamientos de belleza del
Distrito de Santa, afio
20109.
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3.8.Principios Eticos

En la presente investigacion se aplicaron principios éticos los cuales representan
la imagen de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote segin el Consejo

universitario (2019) y estos son:

Proteccion a la persona: Se respetaron las ideas, creencias nuestros
colaboradores; para la elaboracion del trabajo de investigacion ya que siempre se

anda buscando el bien comun.

Beneficencia y no maleficencia: La informacion obtenida de cada micro empresa
se utilizé solo para fines especificos de investigacion y no para darselo a la

competencia.

Integridad cientifica: Porque se dio a conocer el resultado de la investigacién

sin manipular o adulterar ninguna informacion obtenida.
Consentimiento informado y expreso: Guardando la identidad de las personas
que nos brindaron informacion. La investigacion se realiz6 de forma responsable,

y al final se pudo cumplir objetivos planteados.

Justicia: Siendo equitativos al realizar la tabulacion y gréaficos con la informacion

obtenida.
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1V. Resultados

4.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

peluquerias y otros tratamientos de belleza, afio 2019.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

De 18 — 30 afos 2 20.00
De 31 - 50 afios 5 50.00
De 51 a mas afios 3 30.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00

Grado de Instruccién

Sin instruccion 2 20.00
Educacion basica 2 20.00
Superior no universitaria 4 40.00
Superior universitaria 2 20.00
Total 10 100.00

Cargo que desempefia

Duefio 8 80.00
Administrador 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del
Distrito de Santa, afio 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias del sector servicio, rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza del distrito de santa, afio 2019.

Caracteristicas de las micro y pequefias

empresas : o
Tiempo en el rubro
De 0 a 3 afios 3 30.00
De 4 a 6 afios 4 40.00
De 7 a mas afios 3 30.00
Total 10 100.00
Numero de Trabajadores
De 1 a 5 trabajadores 8 80.00
De 6 a 10 trabajadores 2 20.00
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de
Santa, afo 2019.
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Tabla 3

Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos
de belleza del distrito de santa, afio 2019.

Gestion de calidad n %
Utilizacion de la atencion al cliente como factor relevante
Si 5 50.00
No 2 20.00
A veces 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 3 30.00
Atencion al cliente 5 50.00
Empowerment 0 0.00
Ninguno 2 20.00
Total 10 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda
Si 3 30.00
No 1 10.00
A veces 6 60.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 7 70.00
La evaluacion 2 20.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Contribucion con el crecimiento del negocio
Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00
Ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas
Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00
Estrategias que utilizan para brindar un buen servicio
Emplear lenguaje positivo 6 60.00
Personalizar el trato al cliente 3 30.00
Ninguno 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de
Santa, afo 2019.
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Tabla 3

Atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos
de belleza del distrito de santa, afio 2019.

Atencion al cliente como factor
relevante

Aplicacion de procedimientos para atender sugerencias y reclamos

Si 3 30.00
No 6 60.00
A veces 1 10.00
Total 10 100.00

La atencién es fundamental para que regrese al establecimiento

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00

Realiza desinfeccion de instrumentos y materiales

Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Base de datos de sus clientes

Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de
Santa, afio 2019.
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Tabla 4. Resumen del Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza del distrito de santa,
afno 2019.

Problemas

Causa

Solucién de mejora

Responsable

El 20% no aplican
técnicas modernas
de calidad.

del

personal con si nivel de

Conformismo

conocimiento

Capacitar a los duefios Yy
demas personal en el uso de
las técnicas modernas de
calidad como son la atencion

al cliente y el benchmarking.

Duefio/empleado

El 60% a veces

No desean invertir en la

Crear estrategias donde se

cree un ambiente ameno en

aplican la gestion | aplicacion de la gestion | donde exista la comunicacion Duefio
de calidad en el | de calidad. clara, lideren trabajos vy
servicio que cuenten con las herramientas
brindan. necesarias.
ElI 60% no aplica | Creen que no es | Colocar una computadora o
técnicas para importante el cliente y | un libro de reclamaciones
atender sugerencias | no les interesa si este | donde el cliente pueda Duefio
y reclamos. queda complacido o no. | describir las situaciones que
resultaron malas para el (la)
ElI 80% norealiza | Por qué no desean | Coordinar con el jefe en
frecuentemente | perder el  tiempo | aprovechar los intervalos
précticas de desinfectando debido a | libres donde no haya clientes
higiene y que al desinfectar las | y proceder a desinfectar el | Duefio
desinfeccion de | herramientas demora | &rea de trabajo y las | /empleado

instrumentos y aprox. 30 min. herramientas que utilizan.
materiales.
El 70% no cuenta | Sus promociones 0 | Crear un grupo de WhatsApp
conunabase de | servicios no tienen |y una base de datos en Excel | Duefio/empleado
datos de sus mucha duracion de | donde manifiesten su correo,
clientes. tiempo. celular.
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4.2. Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de

Santa, afo 2019.

Edad de los representantes, el 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas poseen de 31 a 50 afios (Tabla 1). Este resultado coincide con Valcazar (2018),
en donde el 80 % tiene de 31 a 50 afios, también coincide con Sangama (2018), el 50 %
son de 29 a 39 arfios, coincide con Delgado (2017), el 79% de los empresarios tienen entre
29 a 40 afos, coincide con Ocafia (2016), el 57.1% de los representantes tienen entre 30
a 50 afos y difiere con Figueroa (2018), donde un 57,41% menciona tener entre 21 a 30
afios. Se concluye que el perfil que caracteriza al micro empresario del sector servicio es
que son jovenes y poseen un espiritu emprendedor por ello le ponen empefio al realizar

las actividades.

Género de los representantes, el 60% de los representantes de las Mypes son de
género masculino (Tabla 1), por lo que coincide con Sangama (2018), donde el 58.3%
son de género masculino, coincide con Delgado (2017), donde el 53% son de sexo
masculino, difiere con Valcazar (2018), donde nos dice que el 100 % son de género
femenino, también difiere con Ocafia (2016), donde el 78.6% son de género femenino y
por ultimo difiere con Figueroa (2018), donde sefiala que un 85,2% es género femenino.
Se concluye que todavia existen prejuicios en la sociedad en cuanto a quien lleva el mando

de la empresa en cuanto a su género.

Grado de instruccidn, el 40% de los representantes de las Mypes tienen estudio

superior no universitario (Tabla 1), este resultado coincide con Valcazar (2018), en el
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cual expresa que el 100% tienen estudios técnicos, también coincide con Sangama (2018),
donde nos muestra que el 41.7 % tienen nivel de instruccion solo estudios técnicos,
coincide con Delgado (2017) en donde el 37% tiene el grado superior no universitario,
por Ultimo coincide con Figueroa (2018) donde expresa que un 83,3% menciona que
cursé el grado Superior no universitario. Se concluye que las personas cuentan con
estudios y eso es importante para su crecimiento y desarrollo profesional ademés de
demostrar dentro de las peluguerias estan preparados para cumplir con sus labores

profesionales dentro de la peluqueria.

Cargo que desempefia, el 80% de los representantes de las Mypes son los duefios
del local (Tabla 1). Se concluye que las personas que dirigen el negocio son personas con

experiencia en el rubro y algunos por herencia.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de santa, afio 2019.

Tiempo en el rubro, el 40% de las micro y pequefias empresas tienen de 4 a 6
afios (Tabla 2), esto coincide con Valcazar (2018), donde manifestaron que el 100%
indican tener de 0 a 5 afios de permanencia de la empresa, coincide con Delgado (2017)
donde el 53% tiene de 5 afios a mas en el rubro, difiere con Sangama (2018), en donde
detalla que el 100% tienen de 1 a 3 afios de permanencia en el rubro. Se concluye que las
Mypes cuentan con el respaldo del publico puesto que permanecen mas de 4 afios en el

sector.

Numero de trabajadores, el 80% de las micro y pequefias empresas tienen de 1
a 5 trabajadores (Tabla 2), esto coincide con Valcazar (2018), donde indica que el 93.33%
tienen entre 1 a 5 trabajadores, a su vez coincide con Sangama (2018), donde describe

que el 100% cuentan de 1 a 4 empleados, difiere con Delgado (2017), en donde el 84%
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tienen menos de 5 trabajadores. Se concluye que las Mypes cuentan con personal

competente para la atencion de los diversos servicios que estas ofrecen.

Tabla 3. Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias y

otros tratamientos de belleza del distrito de santa, afio 2019.

Utilizan la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad,
el 50% de los representantes si manejan la atencion al cliente (Tabla 3). Se concluye que
la atencidn al cliente es importante para lograr su aceptacion del negocio y la fidelizacion

de los clientes.

Técnicas modernas de la gestion de calidad, el 50% conoce la atencion al cliente
como técnica de la gestion de calidad (Tabla 3), coincide con Ocarfia (2016), el 64.3% de
los representantes conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, esto difiere con
Sangama (2018), donde el 46.67% utiliza la de tomar como referencia los mejores
aspectos de su competidor (benchmarking). Se concluye que los representantes saben
sobre la atencidn al cliente, pero aplican solo la parte de atenderlos bien y no aplican la
parte estratégica que es satisfaccion al cliente y las buenas practicas dentro del

establecimiento.

Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda, el 60% respondid que a
veces (Tabla 3). Se concluye que es primordial la gestion de calidad puesto que aporta al
servicio un valor agregado, el cual le permite diferenciarse del resto de micro y pequefias
empresas. Se concluye que los representantes no aplican la gestién de calidad en su

establecimiento.

Técnicas para medir el rendimiento del personal, el 70% conoce la técnica de

la observacion (Tabla 3). Segin Mateos (2019) en su libro “Atencion al cliente y calidad
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en el servicio”, nos menciona que las principales técnicas y herramientas con las que
cuentan la empresa son: encuestas, entrevistas, sondeos. Se concluye que la técnica de la
observacion es importante puesto que permite observar hechos, acciones con el fin de
obtener informacion necesaria para la investigacion, aunque existen otras técnicas mas

que son pocos usados.

Contribuye con el crecimiento del negocio, el 60% manifestd que si contribuye
en el crecimiento de las Mypes (Tabla 3); esto coincide con Sangama (2018), donde
manifiesta que el 58.3% de las Mypes tienen presentes los objetivos a alcanzar. Segun
Maldonado (2011) nos menciona que la gestion de calidad es lograr que todas y cada una
de las personas que forman la empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo, para
hacerlo bien desde el principio, en un clima de cordialidad y satisfaccién en donde cada
dia se tenga un reto al iniciar y una satisfaccion al finalizar (p.37). Se concluye que la
gestion de calidad es importante para el rendimiento de las Mypes ademas de que ayuda

a fijas objetivos y a darles ese plus para que la empresa sea exitosa.

Ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, el 50% de los representantes
manifestd que no ayuda a alcanzar los objetivos y metas (Tabla 3), esto difiere con
Sangama (2018), donde manifiesta que el 58.3% de las Mypes tienen presentes los
objetivos a alcanzar. Segiin Maldonado (2011) nos menciona que la gestion de calidad es
lograr que todas y cada una de las personas que forman la empresa conozcan y entiendan
claramente su trabajo, para hacerlo bien desde el principio, en un clima de cordialidad y
satisfaccion en donde cada dia se tenga un reto al iniciar y una satisfaccion al finalizar
(p.37). Se concluye que la gestion de calidad es importante para el rendimiento de las
Mypes ademas de que ayuda a fijas objetivos y a darles ese plus para que la empresa sea

exitosa.
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Estrategias que utiliza para brindar un servicio de calidad, el 60% manifestd
que emplear un lenguaje positivo les asegura un servicio de calidad (Tabla 3). Esto
contrasta con Ocafia (2016) el 64.3%. Se concluye que existen diversas estrategias que
no se emplean adecuadamente y se debe poner en practica para que el cliente se sienta

complacido, el cliente espera calidad en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Aplica procedimientos para atender las sugerencias y reclamos, el 60 % no
sigue un procedimiento para atender las sugerencias y reclamos (Tabla 3); coincide con
Sangama (2018), indica que el 66.7% detalla que no existe un procedimiento para atender
las sugerencias y reclamos, difiere con Coronel (2018), en donde el 71.4% brinda la
atencion a sugerencias y reclamos de los clientes por beneficio propio. Segun Indecopi
“Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento para los
proveedores que desarrollen sus actividades econdmicas en establecimientos comerciales
abiertos al pdblico (...) Los consumidores deberan respetar y seguir el procedimiento
establecido en la presente norma para el uso del Libro de reclamaciones”. Se concluye
que el libro de reclamaciones es importante porque permite describir la planificacion de
los reclamos, asi como las metodologias para gestionar reclamos con el fin de identificar

acciones de mejora.

La atencion es fundamental para que este regrese al establecimiento, el 90%
expresd que si es importante la atencion que se le brinda al cliente (Tabla 3). Segun
Fernandez (2017) en su libro Comunicacion empresarial y atencion al cliente nos
menciona que el mercado se ha vuelto mas exigente en cuanto bienes y servicios, por lo
que la atencion al cliente se ha convertido en un elemento fundamental de diferenciacion
y debe tener en cuenta al cliente como a los colaboradores. Segin Mateo, (2012) afirma
que los elementos que generan satisfaccion del cliente son: Cortesia y amabilidad de los
empleados, tiempos de espera cortos de recepcion de los servicios, dedicacion del tiempo

49



que cada cliente considera oportuno para él, disposicion de la organizacion para resolver
problemas, eficacia en la resolucion de conflictos, rapidez en la entrega de servicios y
trato agradable y amabilidad percibidos Se concluye que es muy importante atender bien
al cliente esto le permitira sentirse como en casa, comodo y especial, de esta manera

regresard continuamente.

Realiza frecuentemente practicas de higiene y desinfeccion de instrumentos
y materiales, el 80% manifestdé que no realizan desinfeccion de los materiales e
instrumentos (Tabla 3). Se concluye que la mayoria de peluquerias y otros tratamientos
de belleza no saben con exactitud sobre higiene y desinfeccion de sus equipos por ende

no las aplican en sus negocios.

Base de datos de sus clientes, el 70 % de los representantes no cuentan con una
base de datos de sus clientes (Tabla 3). Se concluye que ellos los duefios no saben cémo
Ilegar a sus clientes ni ofrecer sus productos, puesto que no registran el servicio brindado

y no saben sus gustos y preferencias.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Razon social : Peluquerias y otros tratamientos de belleza.
Direccion - Distrito de Santa

Giro de las empresas: Servicio

2. Mision
Satisfacer las necesidades de belleza de nuestros clientes mediante servicios de
excelencia en calidad, brindado por personal altamente profesional que inspira
confianzay seriedad, permitiéndonos superar las expectativas de nuestros clientes.
Ademas de ofrecer todo el conocimiento y experiencia en corte, barberia,

pelugueria y asesoria de imagen para el hombre y mujer pretendemos aportar en

alto grado las necesidades de los clientes.

3. Vision
Nos vemos como la cadena de peluguerias y otros tratamientos de belleza #1 a
nivel de Santa comprometiéndonos con los clientes y colaboradores a fin de
ofrecer un servicio con los mejores estandares de calidad, innovando dia con dia

para su maxima satisfaccion y comodidad.

4. Objetivos empresariales:
e Lograr la fidelizacion del cliente.
e Ser pioneros en el rubro.
e Ofrecer el servicio idoneo y adecuado a las personas adyacentes o cercanas al

local.
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e Tratar de ofrecer todos los servicios g estan relacionados con el objetivo de la

empresa.

e Ofrecer tanto el servicio como los productos a utilizar a los mismos y ventas

de ellos.

e Aumentar los puestos de trabajo para ahorrar tiempo a cada uno de sus

clientes.

o Establecer otros servicios que se relacionen con el existente en la empresa.

5. Servicios:

La mayoria de las Mypes ofrecen Corte de pelo (clasico, escolar, degradé, disefios,

Fade, Blow oude, etc.) pero también suelen realizarse otro tipo de servicios como

afeitado de barba, depilado de cejas, manicura, pedicura, tintes, alisados, limpieza

facial, mascarillas, peinados, entre otros. Los servicios atienden de 9.00 am a 9.00

pm.

6. Organigrama de la empresa en general:

ADMINISTRADOR

Asistente

Contador

BARBEROS

MANICURISTAY
PEDICURISTA

PELUQUEROS
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6.1 Perfil de los puestos de trabajo:

< ADMINISTRADOR
Nivel remunerativo: S/ 1, 200
Mision: Es la persona que se dedica a resolver toda la situacion legal de la

Mypes ademas de la toma de decisiones acertadas.

Responsable bajo su cargo:

Todo el personal

Funciones del cargo:
Planificar, organizar, dirigir y controlar el crecimiento de la Mypes.

Parte administrativa y contratos.

s ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Nivel remunerativo: Basico

Requisitos del cargo:

a) Titulo Profesional Universitario o Técnico Administracion o
Contabilidad

b) Un afio de experiencia o probada experiencia en el cargo con un ejercicio
de 2 afios que incluya estudios relacionados con la especialidad.

c) Experiencia en la conduccion de programas administrativos.

d) Capacitacion en el tema.

e) Competencias en valores: Muy alta probidad y conducta, vocacién de
servicio al publico, sensibilidad social y lealtad institucional, trabajo en

equipo.
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f) Competencias de gestion: gestion por resultados.
g) Competencias personales: Orientacion al logro, capacidad autocritica,
tolerancia, iniciativa, auto organizacion y trabajo bajo presion.

h) Competencias genéricas: Manejo informatico.

Funciones Especificas:
- Realizar las declaraciones y el pago a la Sunat mensual.

- Publicar la publicidad en las redes sociales.

% CONTADOR (A)

Remuneracién: S/ 1,000.00

Funciones
- Realizar el registro de compras y ventas
- Declaraciones a la Sunat.
- Elaboracién de planillas
Experiencia:
Minima 1 afio

Habilidades:

o Vocacioén de servicio.

o Logro de objetivos

+ BARBERO

Remuneracion: 50% de cada servicio
Objetivo del puesto:
Brindar un excelente servicio, logrando la satisfaccién del cliente.

Formacion:

54



Tener estudios superiores de cosmetologia, peluqueria o barberia.

Tener un curso en Seguridad y salud ocupacional con més de 250 hrs.

Funciones:

Cumplir con brindar una buena atencién al cliente.

Mantener el ambiente limpio y ordenado.

Desinfectar sus instrumentos y materiales.

Dar un buen uso de los materiales, asi como de los activos de la

empresa.

Reportar cualquier incidencia al responsable o al representante legal.
Experiencia:

Minima 1 afio como barbero/ peluquero o cosmetéloga.
Experiencia comprobada

Conocimiento en tendencias y disefios.

Habilidades:
o Vocacion de servicio.
o Proactivo.
o Dinamico.
% MANICURISTAY PEDICURISTA:
Remuneracion: 50% de cada servicio

Formacion:
Grado Superior de Técnico en Estética y Belleza.

Curso de manicura y pedicura.

Objetivo del puesto:

Realizacion de tratamientos estéticos aplicados a manos y pies.
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Funciones:

Cumplir con brindar una buena atencion al cliente.

Técnicas de ufias esculpidas con gel y resina acrilica

Asesoramiento personalizado sobre técnicas para mejorar el servicio

en el cliente

Manicura y pedicura especializada en ufias de pies y manos.

Darle el seguimiento al cliente.

Experiencia:

Minima 1 afio como masajista y especializada en el cuidado de manos y

los pies.

Habilidades:

e Creatividad

e Precision

e Dotes comunicativas

6.2. Diagnostico empresarial

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Buena ubicacion.

en cortes

e Excelente conocimiento

e Mejoramiento continuo
del establecimiento y los
servicios a ofrecer.

e No cuenta con una base
de datos.

e Todavia usan agenda de
papel (cuaderno)

¢ Resistencia al cambio en
el procedimiento de
servicio.

OPORTUNIDADES F-0O

D-0O
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e Aprovechar la buena
ubicacion para captar | ¢ Generar capacitaciones
e Crecimiento de nuevos clientes al personal para lograr la
mercado e Emplear los formalizacion y
e Mejor preparacion y conocimientos para adecuarse a los cambios
formacion en los brindar paquetes de para seguir creciendo y
profesionales acuerdo al publico o de esta forma llegar al
segmentacion hecha publico.
(varones, mujeres 'y
nifos)
AMENZAS F-A D-A
eDescuentos de la| e Aprovechar la buena Implementar mas

competencia.

e Peluqueros, barbero,
cosmetodloga y
estilistas a domicilio. | e

e Situacion actual del

pais

e Competencia desleal
de negocios
similares.

e Imagen deteriorada
del sector belleza.

ubicacion para llegar a
ellos  brindando los
descuentos que necesitan.
Como el personal es
bueno y calificado el
cliente querra ir al local y
muy pocas veces pedira a
domicilio

canales o puntos de
atencion para que el
cliente pueda
mantenerse en contacto
Mejorar los
procedimientos de
atencion para ofrecer un
buen servicio cliente.

1. Indicadores de gestién

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de las Mypes

Desconocimiento de
términos sencillos.

Reconocimiento del establecimiento

Implementacion de la
gestion de calidad

€n Sus empresas.

Compromiso de los representantes para implementar

Cliente insatisfecho

Personal satisfecho con el servicio adquirido

Satisfaccion del usuario

Fidelizacion de los clientes
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2. Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Capacitacion al No aplican técnicas Conformismo del personal
personal modernas de con su nivel de

calidad. conocimiento

Implementacion de

la gestion de calidad

No aplican la gestidn
de calidad en el

servicio que brindan

No desean invertir en la
aplicacion de la gestion de
calidad.

No aplican técnicas

Creen gue no es importante

para atender | el cliente y no les interesa si
Cliente insatisfecho sugerencias y | este queda complacido o no.

reclamos.

No realiza | Por qué no desean perder el

frecuentemente tiempo desinfectando

Satisfaccion del

usuario

practicas de higiene y

desinfeccion.

debido a que al desinfectar
las herramientas demora

aprox. 30 min.

Posicionamiento de
la empresa en el

mercado

No cuentan con una
base de datos de sus

clientes

Sus promociones 0
servicios no tienen mucha

duracion de tiempo.

3. Establecer soluciones

3.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accidn de mejora

Capacitacion del

personal

No aplican técnicas

modernas de calidad.

benchmarking,

Capacitar al personal sobre las
técnicas de calidad como el

atencion  al

cliente, entre otras..
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Involucrar a todo el personal

. No aplican la gestion para que participe en la
Implementacion de ] o
. de calidad en el contribucion de la
la gestion de o _ ) » _,
_ servicio que brindan implementacion de gestion de
calidad

calidad.

libro de

reclamaciones ya sea virtual o

_ o Implementar  un
No aplican técnicas

para atender . ) ]
_ o ) fisico, ademas de un buzon de
Cliente insatisfecho | sugerencias y

sugerencias para que el cliente

reclamos. o

exprese sus inquietudes.
No realiza Variedad de servicios y disefios,
frecuentemente cortes, pintados, peinados y mas

Satisfaccion del o o ) _
practicas de higiene brindando al cliente una buena

usuario

y desinfeccion.

atencion.

Posicionamiento
de la empresa en

el mercado

No cuentan con una
base de datos de sus

clientes

Crear una base de datos y
mandar informacion al cliente
solo la que le interese segln sus

necesidades.

3.2. Estrategias que desee implementar

N° Acciones de
mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
ejecutar
Refieren que no Dar a Conocer los
Conformismo del | cuentan con conocer la beneficios de
personal con su | personal que se empresa y el utilizar
1
nivel de | dedique a la | meses | servicio que herramientas
conocimiento. publicidad brindan. online a través de
online. las redes sociales.
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Atractivo

servicio de Dar a conocer
No desean | Falta de 6 atencion al la importancia
invertir en la | compromiso meses | cliente, a de la
aplicacion de la | del personal de través  de | implementacion
gestion de | laempresa. una buena | de lagestion de
calidad. gestion  de calidad.
calidad.
Creen que no es Satisfacer al
Personal no se :
importante el cliente y
_ encuentra eliminar  la| Entretener al
cliente y no les _ )
) ) satisfecho con 6 acumulacion cliente para que
interesa si este . . ,
el servicio de  clientes adquiera el
d meses
queda . -
_ adquirido dentro de un servicio.
complacido o no. establecimiento.
Por qué no | No cuentan con Captar |
. r
desean perder el | variedad en Mayor aptar fa
tiempo servicio ya que . _ atencion de los
. ingreso ) _
desinfectando los locales se ) o clientes mediante
debido a que al |han separado |ano gconomico :
desi | . | la variedad de
esinfectar  las | segun a para la o
herramientas especialidad de SEIVICIoS y
empresa. _
demora aprox. 30 | cada estilos.
min. establecimiento.
Sus promociones Mantener
0 servicios no | Constantemente 5 o informado  al
i h cambian sus Fidelizar lent X
ienen mucha promociones meses A cliente cliente sobre
duracion de Servicios y
tiempo. promociones
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3.3.Recursos para la implementacion de la estrategia

N2 Acciones de Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
mejora a ejecutar humanos
Conformismo del Especialista
1 | personal con su en marketing s/ 930.00 Redes sociales | 10 meses
nivel de digital
conocimiento.
No desean invertir
L Representante o
en la aplicacion ] Establecimiento
2 y y area de S/1,200.00 _ 6 meses
de la gestion de o _, y equipos
) administracion
calidad.
Creen que no es
importante el Barbero, Television,
) ] S/50 % de o
cliente y no les cosmetdloga, musica, cable,
3 ] ] cada )
interesa si este peluquero, o aire
) servicio o 6 meses
queda complacido | entre otros. acondicionado.
0 no.
Por qué no desean
perder el tiempo
desinfectando c ;
: entro de
4 | debidoaqueal | conacitadores | S/1,400.00 o 1 afio
desinfectar las capacitacion
herramientas
demora aprox. 30
min.
No cuentan con | Asistente/ o .
5 S/930.00 Establecimiento | 1 afio

una base de datos. | cajero
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4. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio | Final Enero - Diciembre
. Conformismo del personal 010620 | 01.05.21 _
con su nivel de conocimiento.
No desean invertir en la
2 aplicacion de la gestion de 01-06-20 | 01-12-20 -
calidad.
Creen que no es importante el
3 | cliente y no les interesa si este | 01-06-20 | 01-12-20 -
queda complacido o no.
Variar en los disefios, cortes,
4 | peinados y mas brindando al 01-06-20 | 01-06-21 _
cliente una buena atencion
. No cuentan con una base de 010620 | 01.06.21 _

datos
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V. Conclusiones Yy recomendaciones

5.1. Conclusiones

La mayoria de los representantes de las Mypes tienen de 31 a 50 afios, los
empresarios son género masculino, tienen estudio superior no universitario y son duefios

de su propio negocio.

La mayoria de Mypes cuentan con 1 a 3 trabajadores y la minoria tienen de 4 a 6

afios en el rubro.

La mayoria de las Mypes utilizan la atencion al cliente como un factor relevante,
conocen la atencion al cliente como técnica de la gestion de calidad, la técnica para medir
el rendimiento del personal que conocen es la observacién, afirman que contribuye con
el desarrollo de su negocio, ayuda a lograr sus objetivos, emplear un lenguaje positivo es
su mejor estrategia, la atencion es importante para que el cliente regrese al local, no muy
frecuentemente aplican la gestion de calidad e n el servicio que ofrecen, asi mismo no
aplican procedimientos para atender reclamos, no saben realizar practicas de higiene y
desinfeccion de los materiales los cuales no aseguran un buen servicio al cliente y

finalmente no cuentan con unas base de datos.

Se elabord un plan de mejora para minimizar los problemas que ocurren en las

micro y pequefias empresas.

63



5.2. Recomendaciones

e Realizar un plan de capacitacion para que los trabajadores que laboran en el
establecimiento se capaciten, aprendan a reconocer las normas de bioseguridad,
tendencias, entre otros; esto les permitird captar nuevos clientes y ascender

dentro del lugar de trabajo.

e Hacer convenios con empresas para que se encarguen de realizar la
desinfeccion del establecimiento y de los materiales que se utilizan

constantemente dentro del establecimiento.

e Utilizar mas estrategias para brindar un mejor servicio y que el cliente al

retirarse se muestre satisfecho con el servicio que recibid.

e Crear una base de datos para poder establecer y diferenciar las preferencias y
productos que compran con mayor frecuencia el cliente, de esta manera

brindaremos una mejor atencion al comprador.

e Implementar el plan de mejora el cual ha sido elaborado en base a las

dificultades encontradas en la presente investigacion.
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ANEXos

Anexo 1: Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo 2019 Afo 2020
N° Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | Semestre 1l
1123|412 |3({4|1|2|3 |4|1 (2|3 |4

1 |Elaboracion del proyecto X
5 Revision el proyecto por el jurado de X

investigacion

Aprobacién del proyecto por el jurado
3 de investigacion X
4 Exposicién del proyecto al jurado de N

investigacion
5 | mejora del marco teérico y metodoldgico X
5 Elaboracion y validacion del instrumento N

de recoleccion de informacion
; Elaboracion del consentimiento | %

informado(*)
8 | Recoleccion de datos X
9 |Presentacion de resultados X
10 | Andlisis e interpretacion de los resultados X
11 | Redaccion del informe preliminar X
13 | Revisidn del informe final de tesis por el N

jurado de investigacién

Aprobacién del informe final de la tesis
14 por el jurado de investigacion X
15 f?resethaci-()/n de ponencia en jornadas de X

investigacion
16 | Redaccidn de articulo cientifico X

Fuente: Elaboracion propia

71




Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria | Base | % 0 nimero | Total (S/)
Suministros (*)
e Impresiones 15.00 3 45.00
o Papel bond A-4 (50 hojas) 0.10 50 5.50
e Lapiceros 1.00 4 4.00
e Empastado 25.00 2 50.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
Sub total 41.10 304.50

Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar

. ., 50.00 2 100.00
informacion
Sub total 50.00 100.00
Total de presupuesto desembolsable 91.10 404.50

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria |  Base | %ondmero | Total (S/.)

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de

o 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)

e Busqueda de informacion en

) 2 70.
base de datos 35.00 0.00

e Soporte informético (Modulo
de Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University - MOIC)

e Publicacion de articulo en

o 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 155.00 11 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5

63.00 4 252.00
horas por semana)

Sub total 63.00 252.00

Total de presupuesto no

218.00 .
desembolsable 652.00

Total (S/.) 1, 056.50
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Anexo 3: Consentimiento Informado &
¥ 5 >

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO PELUQUERIAS Y OTROS TRATAMIENTOS DE
BELLEZA DEL DISTRITO DE SANTA, ANO 2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion titulada ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,
RUBRO PELUQUERIAS Y OTROS TRATAMIENTOS DE BELLEZA DEL
DISTRITO DE SANTA, ANO 2019. Su participacion es voluntaria e incluira solamente
aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: Los
pasos a sequir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta resuelta.

Propésito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la Atencion al cliente como factor
relevante en la Gestidn de calidad y plan de mejora en la micro y pequefia empresa del
sector servicio, rubro peluguerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa,
afio 2019.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la gestion
de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para determinar
Atencion al cliente como factor relevante en la Gestidn de calidad y plan de mejora en la
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluguerias y otros tratamientos de
belleza del Distrito de Santa, afio 2019

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo
que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a
no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre la
gestion de calidad con el uso de la capacitacion del recurso humano para su micro
empresa.
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Confidencialidad de la informacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de los participantes quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5
afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru. Estudiante: Pablo Pino Mayra. El celular 944908752, o al correo:
mayris.jaqueline@gmail.com Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante
de un estudio de investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al
teléfono 350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.

Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

Nombre Participante Firma Participante

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Cuadro de sondeo

N° EMPRESA DIRECCION
Jr. Rio Santa 245 — 2do Piso
01 STEVEEN BARBER SHOP
(Frente a la plaza de armas)
02 ADONIS BARBER SHOP Jr. Rio Santa 424
Jr. Amazonas 314 — Santa (Frente a

03 RICKY BARBER SHOP

la plaza de armas)
04 REAL BARBER SHOP Jr. Marafion 356
05 NICO BARBER SHOP Jr. Marafion 131

SALON DE BELLEZA FLOR
06 Jr. Amazonas 537
NAILS

07 ESTETICA FIORI Jr. Rio Santa 328
08 PELUQUERIA LA CRUCENITA Jr. Rio Santa 501
09 | MIAMI STUDIO BARBER SHOP Jr. Amazonas 336
10 SALON SPA MARIBEL Jr. Huallaga 458
11 LOLY STILOS Jr. Huallaga Mz. D Lt. 6
12 ESTETICA UNISEX GLAMOUR Jr. Marafion Mz. A Lt. 02
13 ESTETICA UNISEX GLADYS Calle Ciro Alegria Mz. H Lt. 4
14 ESTETICA UNISEX AGUIRRE Jr. Ayacucho Mz C Lt. 13
15 SALON DE BELLEZA Av. Tupac Amaru Mz. N Lt. 14 —

AMANDA

Javier Heraud.

Fuente: Elaboracién propia
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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 informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: ATENCION AL
CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO PELUQUERIAS Y OTROS TRATAMIENTOS DE
BELLEZA DEL DISTRITO DE SANTA, ANO 2019. Para obtener el titulo de
Licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted
proporcione.

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

1. Edad
a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia

a) Duefio
b) Administrador
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Il. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios

6. Numero de Trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 amés trabajadores.

IlIl. RFERENTE A LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD

7 ¢Utiliza la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad?
a) Si
b) No

c) A veces

8 ¢Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Atencion al cliente
¢) Empowerment
d) Otros

9 ¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda?
a) Si
b) No

10 Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion
b) La evaluacion
c) Otros

11 ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
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a) Si
b) No

12 ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?
a) Si
b) No

13 ¢Qué estrategias utiliza para brindar un servicio de calidad?
a) Emplear lenguaje positivo.
b) Personalizar el trato al cliente
c) Otros

14 ;Aplica procedimientos para atender sugerencias y reclamos?
a) Si
b) No

C) Aveces

15 ;(Cree que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?
a) Si
b) No

16 Su negocio realiza frecuentemente practicas de higiene y desinfeccion de
instrumentos y materiales:
a) Si
b) No

17 ¢Cuenta con una base de datos?

a) Si
b) No
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Anexo 5:

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa,

Hoja de tabulacion

afio 2019.
y Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa
18-30 afios I1 2 20.00
31-50 afos [111 5 20.00
Edad 51 a mas anos [11 3 30.00
Total IIIIT 1IIIX 10 100.00
Femenino [111 6 60.00
Genero Masculino 1111 1 4 40.00
Total IIIIT IIIII 10 100.00
Sin instruccion 11 2 20.00
dod Educacion basica 11 2 20.00
Grado de - :
instruccion Educacién no univ. [111 4 40.00
Superior universitaria | II 2 20.00
Total IIIIT IIIII 10 100.00
Dueio [IIIT 111 8 80.00
Cargo que Administrador 11 2 20.00
desempeiia
Total IIIIT 111X 10 100.00

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

peluguerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de Santa, afio 2019.

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
0 a 3 afios I11 3 30.00
Permanencia | 4 3 6 afios 111 4 40.00
de la empresa 7 =
en el rubro a mas afos 111 3 30.00
Total IIIIT IIIII 10 100.00
1 a 5 trabajadores [T 111 8 80.00
10 trabajador
NGmero  de 6 a 10 trabajadores II 2 20.00
trabajadores | 11 a mas trabajadores | ---- 0 0.00
Total I IIIHI 10 100.00
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Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las Mypes del sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza del Distrito de Santa, afio 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Utiliza la atencién al Si III11 5 40.00
cliente como factor_ , No II ? 10.00
relevante en la gestion
de calidad A veces I11 3 0.00
Total [T I 10 100.00
Benchmarking I 3 20.00
Atencién al cliente | 11111 5 60.00
Técnicas modernas de | Empowerment I 2 20.00
la gestion de calidad Otros | ----- -0
Total [T I 10 100.00
Aplica la gestion de | Si 111 3 10.00
calidad en el servicio | No | 1 20.00
que brinda A veces I 1 6 20.00
Total IIIIT IIIIX 10 100.00
., IIIIT 11
La observacion 7 40.00
Técnicas para medir el - 1l
rendimiento del La evaluacion 2 20.00
personal Otros 1 1 10.00
Total IIIIIT IIIII 10 100.00
_ Si IIII 1 6 60.00
Contribuye con el
rendimiento del No [111 4 40.00
negocio
Total I IIIID 10 100.00
i 7 100.
Ayuda a alcanzar los Sl . 00.00
objetivos y metas No 1 3 0.00
trazadas
Total ITIIIIIIII 10 100.00
Personalizar el trato
al cliente IIIT 1 6 60.00
. - Emplear | j
Estrategias que utiliza pg;ﬁi(\a/%r enguaye II 3 30.00
para un brindar un
servicio de calidad Ninguno [ 1 10.00
Total I 11O 10 100.00
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. . Si 2 20.00
Aplica procedimientos -
para atender | No I 1 6 60.00
sugerencias y reclamos
A Vveces 11 3 30.00
Total IITIT IIIII 10 100.00
La atencioén es | Si I 11 9 90.00
primordial “para que | No I 1 10.00
regrese al
establecimiento Total IIIIT IIIII 10 100.00
Si IIIIT 1T 8 80.00
Realiza frecuentemente
préacticas de higiene y No I 2 20.00
desinfeccién
Total IITIT IIII1 10 100.00
Tiene una base de datos | Si I11 3 30.00
de sus clientes No [ 11 7 70.00
Total IIIID 1101 10 100.00
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Anexo 6: Figuras

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
Sector Servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza del Distrito de

Santa, afio 2019.

m De 18 a 30 afios
m De 31 a 50 afios

m De 51 a mas
afos

Figura 1. Edad
Fuente. Tablal

m Masculino

m Femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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m Sin instruccion

20%

m Educacion bésica

m Superior no
universitaria

m Superior
universitaria

Figura 3. Grado de Instruccién

Fuente. Tabla 1

m Duefio
m Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias del sector servicio, rubro

peluquerias y otros tratamientos de belleza del distrito de santa, afio 2019.

m 0 a 3 afios
m 4 a 6 afios
= 7 a mas afos

Figura 5. Tiempo en el rubro

Fuente. Tabla 2

m 1 a5 trabajadores
= 6 a 10 trabajadores

= 11 a mas trabajadores

Figura 6. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2
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Tabla 3. Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro peluquerias y
otros tratamientos de belleza del distrito de santa, afio 2019.

m Sj
= No
= A veces

Figura 7. Utilizacion de la atencion al cliente como factor relevante

Fuente. Tabla 3

m Benchmarking
m Atencion al cliente
= Empowerment

“ Ninguna

Figura 8. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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m Sj
= No

= A veces

Figura 9. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda

Fuente. Tabla 3

m La observacion
m La evaluacion
= Otros

Figura 10. Técnicas para medir el Rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3
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mSj
= No

Figura 11. Contribucion con el crecimiento del negocio

Fuente. Tabla 3

u Si

= No

Figura 12. Ayuda a alcanzar los objetivos y metas

Fuente. Tabla 3
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®m Emplear lenguaje
positivo

m Personalizar la
atencion

= Ninguno

Figura 13. Estrategias que utilizan para brindar un buen servicio.

Fuente. Tabla 3

m Sj
= No
m A veces

Figura 14. Aplicacion de procedimientos para atender sugerencias y reclamos

Fuente. Tabla 3
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mSj

= No

Figura 15. La atencidn al cliente es fundamental para que regrese al negocio

Fuente. Tabla 3

m Si
= No

Figura 16. Realiza desinfeccion de instrumentos y materiales

Fuente. Tabla 3
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mSj
= No

Figura 17. Base de datos de sus clientes

Fuente. Tabla 3
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