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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general proponer las mejoras en la atencién al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector transporte, rubro Courier, Pucallpa 2021, con una metodologia de investigacion de
tipo cuantitativo, disefio no experimental — transversal y un nivel de investigacion
descriptivo por el cual esta tesis no tiene hipotesis, la poblacién y muestra estara
conformada por 8 microempresas , con un cuestionario de 31 preguntas, a través de
la recoleccion de datos se tuvieron los siguientes resultados: por parte de atencion
al cliente el 62.5% de los empresarios estan de totalmente acuerdo en estudiar las
necesidades de sus clientes teniendo y por parte de la gestion de calidad el 37.50%
delos empresarios esta ni de acuerdo, en desacuerdo que tiene un sistema de gestion de
calidad, concluyendo que para llegar a establecer una propuesta de mejora se tiene que
realizar un asesoramiento personalizado para cada una de las areas establecidas en
atencion al cliente, asi mismo, se elaboré un plan de mejora orientada a brindar un servicio
de calidad, desarrollar un sistema de atencion al cliente, implementar un sistema de

evaluacion de servicios, desarrollar un sistema de gestion de calidad

Palabras claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, Mypes, Courier.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to propose improvements in customer
service as a relevant factor for quality management in micro and small companies in the
transport sector, Courier sector, Pucallpa 2021, with a quantitative research methodology,
non-experimental design - cross-sectional and a descriptive research level for which this
thesis has no hypothesis, the population and sample will be made up of 8 micro-
companies and 15 clients, with a questionnaire of 31 questions, through data collection
the following results were obtained: Entrepreneurs fully agree to study the needs of their
clients, having 62.5% and 37.5% only agree with studying the needs of their clients,
entrepreneurs 75% fully agree that they update their knowledge of the new demands of
their clients 25% neither agree nor disagree that they update their knowledge of the new
demands of their clients, employers, 50% fully agree that the staff is trained for
personalized customer service and 50% only agree that the staff is trained for personalized
customer service, these results conclude in that in order to establish a proposal for
improvement, personalized advice must be carried out for each of the areas established in

customer service.

Keywords: Customer service, quality management, Mypes, courier.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las microempresas en el Perl son muy importantes para el
desarrollo econdémico y la generacion de empleos, Durante los dltimos afios, el
crecimiento poblacional y la globalizacion hace que las empresas se preocupen por
satisfacer a los clientes para asi generar lazos de integracion y consumo, las exigencias
de las personas también van en aumento, lo que hace que los emprendedores se preocupen

en utilizar herramientas para llegar a una gestion de calidad adecuada para sus clientes.

El estado de emergencia por el COVID — 19 ha generado muchas pérdidas econémicas
en todo el mundo, desempleo y cierre de negocios, las Mypes son las mas afectadas por
tener un capital econémico bajo, las micro y pequefias empresas que pudieron sobrevivir
a todos estos problemas empresariales estdn evidenciando que estos sectores
empresariales no cuentan con el suficiente capital para la implementaciéon de areas
especializadas en utilizar las herramientas como la gestion de calidad en todos los habitos

incluido la atencién al cliente.

En el Pert para promover la formalizacidn de las Mypes y para la reactivacion econémica,
el estado promueve programas, muchas microempresas desconocen cémo acceder a estos
proyectos de reactivacion por la cual les hace muy dificil el crecimiento empresarial y la
implementacién de sistemas de gestion de calidad para brindar una atencion a la cliente

adecuada.

En la regién al igual que en todo el pais, la informalidad va en aumento, esto hace una
competencia desleal con las Mypes, es decir que las microempresas y pequefias empresas
afrontan una alta competencia, sin la utilizacion de los estandares de calidad y una buena
atencion al cliente se les sera dificil sobresalir y sobre todo cumplir las exigencias del

mercado.



En la ciudad de Pucallpa, el estado de emergencia sanitario hace que las empresas de
transporte, rubro Courier estan siendo cuestionadas por su falta de interés en los procesos
de calidad de servicio, lo que hara que tengas perdidas en el futuro, ya que la exigencia
de los clientes va en aumento y si no son competitivos con las nuevas empresas o si no
implementas en sus servicios los estandares de calidad y salubridad tendran pérdidas

economicas y perdidas de clientes.

Con lo expuesto, se manifesto el siguiente anunciado: ¢Cudl es La propuesta de mejora
en la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas de transporte, rubro Courier, Pucallpa, 20217, y determino el objetivo
general que es el siguiente: Proponer las mejoras en la atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021, y los objetivos especificos: Describir la
atencion al cliente como factor relevante en las micro y pequefias empresas del sector
transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021. Determinar la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021. Elaborar la
propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021

La investigacion se justificd porque se utilizo el método cientifico, sacando datos reales
que ayudaran al crecimiento empresarial a las micro y pequefias empresas, también,
generando nuevo conocimiento para proximas investigaciones, tendrd como objetivo
Proponer las mejoras en la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa,
2021, la investigacion se centrara en describir cada una de las variables a estudiar, dando
conceptos a cada una de ellas y como la atencién al cliente es uno de los factores

relevantes para lograr una gestion de calidad dentro de la empresa, finalmente cruzar las

2



informaciones recopiladas para llegar a un resultado que servira como antecedente para
nuevas investigaciones, el método cientifico sera el punto de partida de esta investigacion,
se utilizara cada uno de las herramientas para poder identificar nuestras variables y poder
describirlas, con la recoleccion de datos se tendra resultados mas precisos para dar un
resultado, conclusion y recomendaciones, los resultados obtenidos dentro de la
investigacion seran utilizables para las micro y pequefias empresas, es decir los datos son

reales que ayudara a las empresas en su crecimiento empresarial.

La investigacion utiliz6 la metodologia cientifica y se aplicé el planteamiento del
problema, determino los objetivos generales, justificando el estudio, se encontrd la
viabilidad y limitacion, investigando los antecedentes, marcos tedricos y bases teoricas,
utilizando metodologia de investigacion cientifica con un tipo de investigacion
cuantitativa, el nivel de investigacion sera descriptiva, el disefio serd no experimental —
transversal; el universo es de 10 microempresas y la muestra que se uso es el 100% de
la poblacion; el instrumento que se usd es la encuesta, llegando a los siguientes
resultados por parte de atencion al cliente el 62.5% de los empresarios estan de totalmente
acuerdo en estudiar las necesidades de sus clientes teniendo y por parte de la gestion de
calidad el 37.50% delos empresarios estd ni de acuerdo, en desacuerdo que tiene un
sistema de gestion de calidad, concluyendo que para llegar a establecer una propuesta de
mejora Se tiene que realizar un asesoramiento personalizado para cada una de las areas
establecidas en atencion al cliente, asi mismo, se elabor6 un plan de mejora orientada a
brindar un servicio de calidad, desarrollar un sistema de atencion al cliente, implementar

un sistema de evaluacion de servicios, desarrollar un sistema de gestion de calidad



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Torres (2018) en su tesis que presento a la Universidad Auténoma del Estado
de México, lleva como titulo “El Nivel de Satisfaccion del Cliente en el Restaurante el
Kioskito, Tejupilco, Mexico, 2016” para obtener el Titulo de licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general estudiar el nivel de satisfaccion del cliente
del restaurante el kiosquito basandosé en sus necesidades, gustos y preferencias, la
metodologia de investigacion utilizada fue de tipo aplicada-descriptiva, mixta es decir
cuantitativa y cualitativa, la poblacion y muestra fue de 79.3456., llegando a las siguientes
conclusiones: los clientes que asisten al restaurante tienen la satisfaccion del producto,
sin embargo, la mejora tiene que ser continua, implementando promociones a gusto del
cliente, con la implementacion de una alta gama de entradas los comensales tiene la
satisfaccion de encontrar sus exigencias, en razon a los servicios brindados, aun les falta

implementar acciones para capacitar a los clientes y lograr atender a los clientes.

Rivera (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, lleva como titulo “La Calidad de Servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Greenandes Ecuador” para la obtencion del Grado académico de Magister en
Administracion de Empresas, tuvo como obejtivo general evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del modelo teorico servira a fin de identificar la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Geenandes Ecuador, la metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativo — descriptivo — no experimental - tranversal, EI muestreo estuvo
conformado por todos los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador que
son 336 en esa fecha, llegando a las siguientes conclusiones: Se aprueba la hipétesis, lo
que indica que existe una relacion positiva entre las variables, evidenciando que todas la

4



dimensiones del muestreo valorado son negativos como los elementos negativos siendo

la que mas percepcidn género a los clientes.

Parrefio (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catolica de Santiago
de Guayaquil, lleva como titulo “Disefio de un sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 para el restaurante La Jama, ubicado en el
Cantén Duran de la Provincia del Guayas” para la obtencion del Grado académico de
ingeniero en sistemas de calidad y emprendimiento, tuvo como obejtivo general evaluar
los procesos operativos y recursos internos del Restaurante la Jama, para disefiar un
sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. La
metodologia de la investigacion utilizada fue de tipo cuantitativo, con disefio descriptivo
— transversal, con una poblacién de 700 clientes, aplicando un cuestionario de 18
preguntas, llegando a las siguientes conclusiones: al implementar la norma 1SO

9001:2015, ayudd a mejorar la calidad de servicio y productos que brinda la empresa.

Escobar y Goyes (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil, lleva como titulo “Estudio de modelos de Gestion de calidad en
restaurantes del Canton Playas, 6 Provincial del Guayas” para la obtencién del Grado
académico de Licenciado en Turismo y Hoteleria, tuvo como objetivo general analizar
los procesos de gestion de calidad de los restaurantes del Canton Playas, Provincia de
Guayas, la metodologia utilizada fue de tipo analitica e inductiva — cuantitativa, con un
disefio descriptivo — transversal, la poblacion fue de 900 clientes, llegando a las siguientes
conclusiones: que al implementar un modelo de gestion permite brindar un correcto
servicio al cliente y una gestién de calidad de los productos que se brindan en la empresa,

las normas ISO son fundamentales para brindar un producto de calidad.



Lopez (2018) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, lleva como titulo “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes del
Restaurante Rachy’s de la Ciudad de Guayaquil” para la obtencion del Grado académico
de Magister en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo general Determinar la
relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio
de estrategias de mejora del servicio al cliente, tuvo como metodologia de investigacion
el tipo cuantitativo — descriptivo — no experimental tranversal, la poblacion y muestra esta
determinada por 7280 clientes en los ultimos tres meses, llegando a las siguientes
conclusiones: Se identifico los factores relevantes en la calidad de servicio, como la
respuesta inmediata, atencion personalizada, buenas instalaciones, uso de la tecnologia

actualizada, permitiendo conocer a los clientes satisfechos .

2.1.2. Nacionales

Diaz y Soto (2018) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo, lleva como titulo “La atencion y la satisfaccion del Cliente en la
discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016” para la obtencion del titulo de
Licenciado en Administracién Hotelera y de servicios turisticos, tuvo como objetivo
general fue analizar como es la atencion y la satisfaccion del cliente en la discoteca Magno
en la ciudad de Chiclayo, tuvo como metodologia de investigacion cuantitativo — no
experimental — transversal — descriptivo, la poblacion estara conformada por 6600
clientes, llegando a las siguientes conclusiones: La satisfaccion de los clientes fue alta
porque perciben un buen ambiente, siendo la discoteca mas concurrida, creando fiabilidad
hacia la discoteca, respecto a la capacidad de respuesta es alta,teniendo a los clientes

satisfechos.



Flores (2018) en su tesis que presento a la Universidad Autonoma del Perd, lleva
como titulo “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la Empresa de Transporte
Huapaya SA, 2018 para la obtencion del titulo de Licenciado en Administracién de
Empresas, tuvo como objetivo general Determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya SA, 2018, tuvo como
metodologia de investigacion cuantitativo — no experimental — transversal — descriptivo,
la poblacion estard conformada por 384 clientes y la muestra se determind por 108
clientes, llegando a las siguientes conclusiones: Se encontro la relacién con los objetivos
generales y con los objetivos especificos, es decir que los elementos tangibles, la calidad
de los servicios, el transporte y la empatia concluyen relaciones significativamente

positiva.

Barragan (2020) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, lleva como titulo “Propuesta de mejora del marketing mix como factor
relevante para la gestion de calidad en la mypes del sector vitivinicola de la provincia
de cafiete, 2020” para la obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, tuvo como obejtivo general Elaborar una propuesta de mejora del marketing
mix como factor relevante para la gestion de calidad en las mypes del sector vitinicola de
la provincia de cafiete, 2020, la metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental — transversal, la poblacién estuvo representada por 20 mypes,
Ilegando a las siguientes conclusiones: al describir e identificar los factores relevantes se
encontrd el plan de mejora para la gestion de calidad en las mypes del sector, elaborando

una propuesta de mejora en las mypes y para la gestion de calidad del sector.

Quinde (2018) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, lleva como titulo “Caracterizacion de la Atencion al Cliente y Financiamiento

de las Mypes Sector Servicios Rubro Hospedajes en el Centro de Tumbes, 2018 para la
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obtencion del titulo de Licenciado en Administracién de Empresas, tuvo como objetivo
general determinar la caracterizacion de la atencion al cliente y financiamiento de las
Mypes, sector servicio, rubro hospedajes en el centro de Tumbres, 2018, la metodologia
utilizado fue cuantitativo — descriptivo - no experimental — correlacional, la poblacién fue
determinado por 7 empresas y la muestra estuvo conformada por 7 empresas, llegando a
las siguientes conclusiones: una de las principales caracteristicas estan definidos por la
informacion brindad en las redes sociales, utilizando también publicidad televisiva,
mostrando cordialidad en la atencion al cliente, con vocacion a la orientacion, para el

crecimiento empresaria se utilizé financiamiento externo.

Ore (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, lleva como titulo “Propuesta de mejora en la atencién al cliente para la
gestion de la calidad de la micro empresa: hotel el Dorado, distrito de San Vicente,
provincia de Cafiete, 2019” para la obtencion del titulo de Licenciado en Administracion
de Empresas, tuvo como objetivo general Elaborar la propuesta de mejora en la atencién
al cliente para la gestion de la calidad de la micro empresas : Hotel el Dorado, distrito de
San Vicente, Provincia de Cafiete, 2019, la metodologia utilizado fue de tipo cuantitativo,
con un nivel descriptivo, disefio no experimenta — transversal, con una poblacion y
muestra de 361 huépedes, llegando a las siguientes conclusiones: que la propuesta de
mejora estuvo centrada en desarrollar una mejora en la atencién al cliente, usando
lenguaje adecuado y entendible para los clientes, asi mismo, mejorando la rapidez de

atencion y solucion de problemas.

2.1.3. Locales
Garcia (2019) en su tesis que presento a la Universidad Privada de Pucallpa
lleva como titulo “Calidad de Servicios y Satisfaccién del Cliente de la empresa

Soluciones Logistica AMIEL EIRL, Pucallpa, 2019” para la obtencién del titulo de
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Licenciado en Administracién de Empresas, tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Soluciones Logistica AMIEL EIRL, Pucallpa, 2019, la metodologia utilizado fue no
experimental — correlacional, la poblacién fue determinado por 20 clientes y la muestra
estuvo conformada por 20 clientes, llegando a las siguientes conclusiones: existe relacion
directa entre la calidad y la satisfaccion del cliente, existiendo una relacion con la
fiabilidad del servicio, es decir que se aprueba la prueba alternante para dar relacion a la

satisfaccion del cliente.

Cima (2020) en su tesis que presento a la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, lleva como titulo “Propuesta de mejora de los procesos administrativos para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso
empresa Rodriguez Forest E.1.R.L-Calleria, Pucallpa, 2020 para la obtencion del titulo
de Licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo general determinar
establecer una propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercia: caso empresa Rodrpiguez
Forest EIRL, Calleria, Pucallpa, 2020, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo,
con disefio no experimental — transversal, la muestra y poblacion estuvo representada por
9 de los trabajadores, el cuestionario tuvo 26 preguntas, llegando a las siguientes
conclusiones: que es una empresa joven con personal poco capacitado, cuya gestion es
empirica e informal, los procesos administrativos no lo realizan y no utilizan las

herramientas de gestion de calidad.

Gamonal (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, lleva como titulo “Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las Mypes del Sector Comercial, Minimarket — Calleria, 2019” para

la obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como obje
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tivo general determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las Mypes del sector comercial, minimarket — Calleria, 2019,
la metodologia utilizado fue cuantitativo — descriptivo - no experimental — correlacional,
la poblacién estuvo conformado por 18 establecimientos que se dedican al rubro del
minimarket y la muestra como subgrupo de la poblacion se tuvo que identificar las que
estaban en funcionamiento, encontrando 10 microempresas, llegando a las siguientes
conclusiones: se determind la relacion con una alta eficiencia de los procesos
administrativos para alcanzar una gestion de calidad adecuado la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Spearman, también con respecto a los objetivos especificos,
hipotesis, se encontré una relacién lo que indica que la investigacién indic6 que existe un

eficiente proceso administrativo.

Pérez (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, lleva como titulo “Gestiébn de Calidad y Eficacia de los Procesos
Administrativos en las Mypes del Sector Servicios, Agencias de Publicidad” para la
obtencidn del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo
general determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del sector comercio, rubro comercializacion de aguas y bebidas — Pucallpa, 2019,
la metodologia utilizada de tipo fue cuantitativo — descriptivo - no experimental —
correlacional, aplicando un cuestionario de 25 preguntas, llegando a las siguientes
conclusiones: que existe relacion entre las variables, dimensiones con respecto al enfoque

de los clientes, calidad de disefio y una planificacion correcta.

Rodriguez (2019) en su tesis que presento a la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, lleva como titulo “Gestion de Calidad y Eficacia de los Procesos
Administrativos en las Mypes del Sector Servicios, Agencias de Publicidad” para la

obtencion del titulo de Licenciado en Administracién de Empresas, tuvo como objetivo
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general determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las Mypes del sector servicio, Agencia de Publicidad—
Calleria, 2019, la metodologia utilizado fue cuantitativo — descriptivo - no experimental
— correlacional, la poblacion estuvé conformado por 8 microempresas, la muestra por
conveniencia de la investigacion fue el 100% de la poblacién, llegando a las siguientes
conclusiones: existe una relacion entre la eficiencia de los procesos administrativos y la
gestion de calidad, ya que los servicios prestados en las microempresas se enfocan en el
desarrollo eficiente de sus actividades, identificando un planeamiento relacionado con la
gestion de calidad, ya que usan politicas internas, la vision, mision direccionando a un

crecimiento empresaria y cumplimiento de objetivos.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.  Atencion al cliente
Estrada (2007) Son acciones implementadas al cliente antes, durante y después de la
realizacion de la compra, es un sistema para controlar y medir la satisfaccion del cliente

con respecto al producto o servicio, involucrando varias etapas y factores.

El buen servicio no es solo responder a las interrogantes de los clientes, sino es ayudar al
cliente en todo el proceso de compra y las dudas que tienen después de la compra,
cubriendo estan necesidades con eficacia, entre las habilidades y acciones que deben de

realizar son la amabilidad, calidez y calidez que influyen en los servicios ofrecidos.

Es una herramienta del marketing, encargada de establecer contacto con los clientes,
utilizando canales de comunicacion y establecer contacto con ellos antes, durante y

después de la venta del producto.

Objetivos: Garantizar que los productos o servicios lleguen eficientemente al mercado

final, usando formas correctas que garanticen la satisfaccion del cliente.
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Importancia: Brinda apoyo, asesoria, orientacion que facilite el proceso de contra de los

productos.

Elementos del servicio al cliente

a.

Cliente: Es un elemento por el cual la empresa no tiene control, pero todo lo que
se realice dentro de la empresa tiene que estas basado en el conocimiento para
satisfacer las necesidades y expectativas de estos, teniendo un rol muy
importante y responsable de los resultados de un buen producto o servicio, se
puede definir en 4 etapas: recoleccion de informacion, compromiso, concrecion
y cliente como marca.

Producto o servicio: Son las caracteristicas de producto o servicio que oferta la
empresa al mercado, teniendo en cuenta el precio, la calidad, especificaciones
técnicas, cantidad y gestion, en la actualidad la necesidad de los consumidores
va en aumento y exigiendo estandares de calidad en sus productos por ello se
tiene que trabajar en un sistema de gestion de calidad para hacer llegar productos
con garantia para los clientes.

Procedimientos: Son los procedimientos de acceso del cliente a los productos o
servicios, estos estan asociados a los canales de atencion e interaccion, es decir
es un sistema para realizar la interaccion entre empresa clientes, asociado a las
compras, pagos y reclamos con un tiempo de respuesta adecuado para captar al
cliente.

Instalaciones: Es el espacio fisico donde se tiene lugar la interaccién entre el

producto o servicio con el cliente.
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Factores que influyen

Villa (2014) la interaccién con el cliente tiene que ser muy importante para mejorar la
experiencia del cliente, para entregar un buen producto o servicio logrando asi cumplir
las expectativas, en caso contrario si el cliente siente que no le estan entregando un
producto o servicio con las exigencias determinada, se perdera clientes, bajara las ventas
y la reputacion de la empresa sera mala, provocando que los clientes vayan a la

competencia.

Servicio al cliente: Es la prevencion de los problemas que pueden suscitar los clientes y
gestiona una manera de prevenirlos, centrandose en la deteccion de las fallas desde el

inicio, evitando la gravedad.

Atencion al cliente: Es la centralizacion de resolucion de problemas que los clientes
identifican del producto o servicio, proporcionando medios o métodos que solucionarian

el inconveniente o preocupacion.

Experiencia del cliente: es toda la interaccion que se tiene con el cliente, desde la
creacion del producto hasta la compra, es decir es el seguimiento real de la experiencia

del producto o servicio.

2.2.1.1. Nivel de servicio

Tigani (2006) es la capacidad maxima de las organizaciones que puede atender dentro de
los plazos determinados por los clientes, previniendo los grados de satisfaccion de los
clientes, si el nivel de satisfaccion del servicio es alto, implicaria un mayor esfuerzo

logistico en todas las areas para el cumplimiento de pedidos.
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Estrategias para mejorar el servicio al cliente

Vizcaino y Sepulveda (2018) normalmente el mal servicio es causado por falta de
atencion al cliente, cuando no prestan atencién las quejas de los clientes, cuando hacen
malos gestos al cliente, no respetar los precios y promociones, estos afectan las ventas y

reputacion de la empresa.

Escuchar al cliente: Los clientes merecen la mejor atencion por ello se le tiene que dar
un servicio personalizado, ofreciendo mas de lo que espera, tomando decisiones siempre

pensado el crecimiento de nuestros servicios y productos.

Aplica encuestas de satisfaccion: Para conocer si nuestros productos o servicios es
necesario conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, por ello es necesario la
utilizacion de un sistema de control mediante la encuesta para recolectar informacion para

actuar y crear planes estratégicos en beneficio de nuestros clientes.

Crear confianza: Establecer un lazo con el cliente genera confianza, el cual es la clave
para conocer cudles son las necesidades del cliente, por ello se creard una buena

experiencia y encuentre solucion a sus problemas.

2.2.1.2. Contacto cara a cara

Villa (2014) el contacto directo entre el personal y los clientes, es la fase principal para
vender el producto o servicio por la cual el personal tiene que estar capacitado en una
buena presentacion (dando una sonrisa y genere confianza) y que el cliente sienta que le

prestan atencion.

2.2.1.3. Relacion con el cliente
Villa (2014) interrelacion entre la empresa y el cliente tiene que ser fluida, estableciendo

lazos, generando confianza para que la adquisicion de producto o servicio sea continua.
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2.2.1.4. Correspondencia
Villa (2014) mantener contacto con el cliente, es una estrategia muy importante para que

el cliente se sienta parte de la empresa, por ello se tiene que responder todas las dudas.

2.2.1.5. Instalaciones

Villa (2014) parte fundamental para la captacion de clientes son las instalaciones, por ello
se tiene que mantener limpio, ordenado, con buen aroma, que sea agradable, genere
confianza, confort y sobre todo seguridad, por ello se tiene que invertir en acondicionar

un lugar para producir estas sensaciones.

2.2.1.6. Reclamos y cumplidos
Villa (2014) las promesas que se realiza a los clientes se tienen que cumplir, para

mantener la credibilidad y confianza de la empresa.

Tschohl (2008) por las dificultades de prevenir los deseos y expectativas de los clientes,
a menudo las empresas cometen errores, es decir, muchos de los clientes encuentran
satisfaccidn en un producto o servicio, pero otra parte de los clientes encuentran defectos
a los productos o servicios ofrecidos, pero las empresas durante mucho tiempo buscan
encontrar la calidad total dentro de la empresa, pero ocasionalmente en la produccion se
encuentran fallas, en el transporte algunos inconvenientes como que los productos no

Ilegan a tiempo o llegan en mal estado por el traslado.

Pasos a seguir

Facilitar el registro de quejas: Poner a disposicidn del cliente una via para dar si feedback

facilmente y poder desahogarse.

Reconfortar en el primer contacto: Se tiene que hacer sentir al cliente que atendemos sus
quejas, por ello las personas que atiendan este tipo de accidn tienen que estar preparados

a recibir criticas y transmitir al cliente seguridad.
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Definir procesos claros: Tener claridad en el tipo de feedback a que area se va dirigir,

estableciendo estructuras y delimitar responsabilidades.

Realizar acciones directas: Son las acciones inmediatas, cuando los clientes tienen quejas
con referencia al producto o servicio, se tiene que reaccionar rapidamente con algun tipo

de estrategia (descuentos, vales o algun reconocimiento) que den seguridad al cliente.

Sugerencias

Son acciones que se propone, que se insinla o sugiere, es equivalente a un

consejo o recomendacion.

2.2.2. Gestion de calidad

Cuatrecasas y Gonzélez (2017) es la Herramienta que utiliza las empresas para realizar
la planificacion, organizacién, controlar y ejecutar las actividades que son necesarias para
llegar a la mision, con los estdndares de calidad establecidos para la satisfaccion de los

clientes los cuales se pueden medir con indicadores de satisfaccion.

También, se dice que es un conjunto de normas que en los procesos y procedimientos que

se requiere para la planificacion y ejecucion de las actividades.

2.2.2.1. Etapas de Calidad
Control de calidad: En esta etapa se realiza la inspeccion de los productos o servicios
brindados por la empresa, clasificandolos como aprobados o rechazados segun los

estandares de calidad, revisando si pueden ser reprocesados o rechazados.

Controles estadisticos de los procesos: Es un sistema netamente preventivo, es decir, es
un sistema estratégico que consiste en controlar estadisticamente los procesos e impulsar

el cambio, evitando errores antes, durante la produccion.
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Procesos de calidad total — aseguramiento de calidad: En esta etapa los procesos de
produccion requieren soporte y coordinacion con todas las areas de la empresa para la

mejora de la calidad, asi mismo acé se implementa procesos de mejoras.

Administracion Total de la calidad: En esta etapa las &reas se alinean en un solo
objetivo, madurando empresarialmente conjuntamente con los trabajadores para asi

reducir los costes de la empresa.

2.2.2.2. Pilares de la Gestion de Calidad Total
Cuatrecasas y Gonzalez (2017) son 5 principales que se tiene que utilizar para el éxito

empresarial y que sea eficiente los procesos de produccion.

Mejora continua: Como su mismo nombre lo dice continua, las actividades se enfocan
a un sistema de gestion de calidad que en su totalidad tiene que involucra cada area de la
organizacion, con la realidad de no encontrar un sistema perfecto, pero en la mejora
continua se puede encontrar vias para realizar mejor las cosas o solucionar inconvenientes

en la produccién.

Ampliar el concepto de cliente: Normalmente llamamos clientes a las personas que
consumen nuestros productos, pero tenemos que cambiar esa idea, ya que los clientes no
son solo externos, también tenemos clientes internos que nos ayudaran en ampliar la
calidad y satisfaccion, asi mismo formaremos cadenas productivas donde se interactuara

con todos los clientes y proveedores.

Enfoque Estratégico de procesos: Tiene que ser fundamental para las organizaciones
tener en cuenta las nuevas tendencias, actualizacion y tecnologias para incrementar la

competitividad, adelantandose a las demas empresas del mismo rubro.
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Comunicacién interna: Dentro de la organizacion se tiene que enlazar canales de
comunicacion para la gestién de la calidad total, consiguiendo que cada colaborador

aporte con sus conocimientos y adopten cultura institucional.

2.2.2.3. Fase de planificacion

Cuatrecasas y Gonzalez (2017) es el proceso que se implementa dentro de las
organizaciones para asegurar la calidad de los bienes y servicios que cumplan los
estandares de calidad exigidos por los clientes, otorgando un enfoque estructurado y la
realizacion de nuevos productos o servicios, se tiene las siguientes Etapas: Establecer un
objetivo, Identificar a los clientes, Establecer las necesidades de los clientes, la

elaboracion de los productos, iniciar los procesos, traslado de las operaciones.

2.2.2.4. Fase de accion

Carro y Gonzalez (2014) se identifica la metodologia a realizar para optimizar los
procesos organizacionales, implementando acciones a realizar para cumplir los objetivos
en un corto, media o largo plazo segin determine lo planificado para mejorar e
incrementar la eficacia de los procesos, llegando a una gestién de calidad segun los

estandares establecidos por los clientes o mercado.

2.2.2.5. Enfoque al cliente
Carro y Gonzélez (2014) las empresas dependen de los clientes, por ello deben estudiar
las necesidades de los clientes, para satisfacer los requisitos de ellos y esforzandose en

exceder las expectativas requeridas.

a. Declaracion: los requisitos para los cumplimientos de las necesidades de los
clientes se tienen que centrar en la utilizacion de la gestion de calidad, para

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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b. Base racional: la confiabilidad es la base de la organizacion, se tiene que
aprovechar las interacciones entre empresa y cliente para generar valor y

oportunidades.

Los clientes son los que validad nuestro trabajo, por ello se le coloca al principio y al final

de la cadena de valor.

2.2.2.6. Liderazgo

Cuatrecasas y Gonzéalez (2017) Las personas lideres que pertenecen a una organizacion,
en este caso a una microempresa, son la unidad del propdsito, por ello, son los que
tendrian que establecer un ambiente interno donde todo el personal tiene que involucrarse

en los logros de los objetivos.

Por lo antes expuesto, el liderazgo es un sistema general que involucra a todos los
directivos de la empresa, es decir que son los que tienen personales a su cargo, por lo
general se tiene que enfatizar en no romper eslabones de este sistema, ya que esto causaria

una ruptura en el liderazgo de la organizacion.

2.2.2.7. Participacion del personal
Cuatrecasas y Gonzalez (2017) el compromiso de los trabajadores de la organizacion
tiene que ser esencial, esto posibilitaria conocer sus habilidades y que sean usadas en

beneficio de la empresa.

Por ello se tiene gque tener en cuenta cuéles son las habilidades o capacidades que definen
a los personales de las empresas, determinar lo que se hara utilizando motivacion y las

actitudes nos muestre lo bien que haran las actividades.
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2.2.2.8. Enfoque basado en procesos
Carro y Gonzéalez (2014) para tener un resultado eficiente, se tiene que gestionar
mediante un proceso, es decir las actividades y recursos se tiene que realizar mediante un

proceso de gestion de calidad alcanzando la eficiencia y eficacia.

Una organizacion por procesos, se orienta a una gestion creativa de valores para el cliente,

dejando la concepcion de una empresa por departamentos o areas funcionales.

2.2.2.9. Mejora

Carro y Gonzélez (2014) la mejora tiene que ser un objetivo permanente, para
incrementar el desempefio dentro de la organizacion, para tener un autocontrol se tiene
que incentivar a los trabajadores en concientizarse en el trabajo dentro de la empresa,

implementar una cultura de cambio y evolucidn nos aseguraria a reducir errores.

2.2.2.10.Plan de calidad

Carroy Gonzélez (2014) es la documentacién que informa especificamente los procesos
de trabajo, es decir que es el sistema de calidad que se implementa dentro de la empresa
para determinar la cantidad de recursos que se tiene que utilizar para la garantia del

producto.

Importancia

Demostrar que el sistema de gestion de calidad utilizado es el correcto, conteniendo un

gran almacenamiento de informacién sistematizandolo,

2.2.2.11.Procesos estandarizados
Summers (2006) es la recopilacion de caracteristicas que un producto o servicio, con el
objetivo que cumplan los estandares de calidad correspondiente, es decir, es el protocolo

que tiene que seguir la organizacion y que lo apliquen de la misma forma.
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Pasos para realizar una estandarizacion

Summers (2006) dividir el ciclo productivo en varias lineas de servicio o de productos:

instalaciones, mantenimientos y ventas, para poder controlar los procesos y facturaciones.

Dividir las lineas de produccion o servicios en varios procesos: se tiene que identificar
los procesos desde la produccion hasta el mercado final, acé se estudiara las necesidades

de los clientes y realizar un plan de accién dentro de los procesos.

Estudiar los procesos minuciosamente: se tiene que estudiar los distintos procesos,
aplicandolo como una actividad facil, ayudado de algunas herramientas como el diagrama

de flujo y la caracterizacion de procesos.

2.2.3.  Mypes

Congreso de la Republica (2013) se define como micro y pequefia empresa como la
unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, es decir una empresa,
bajo una organizacion el cual tiene como objetivo actividades que pueden ser de

extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o servicios.

Importancia

Es parte integral de la economia de cada pais, generan empleos, contribuyen al

crecimiento econémico de los paises, siento el 95% de las empresas en el Per( segln

2.2.3.1. Ley No 30056

Congreso de la Republica (2013) Ley que modifica diversas leyes, eliminando las
barreras burocraticas, mediante la facilitacion de la inversion privada, que modifica
algunos articulos de la ley No 28015, para la promocion y formalizacion de las micro y

pequerias empresas.
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Caracteristicas

Las microempresas tienen que tener de 1 a 10 trabajadores con una venta anual que no

supere los 150 UIT y las pequefias empresas de 1 a 100 trabajadores con ventas anuales

hasta 1700 UIT.

En las pequefias empresas sera determinado por DS refrendado por el MEF cada dos afos.

Derechos laborales

No deben de utilizar el trabajo infantil, es decir que no tiene que tener trabajadores
que tengan la edad inferior a la minima autorizada por el codigo de los nifios y
adolescentes.

Los salarios y beneficios sociales percibidos cumplan con lo dispuesto a la
normativa legal.

Prohibir todo tipo de discriminacion en base a raza, credo, género, origen y otras
en general.

Respetar los derechos de los trabajadores a formar grupos sindicales y no
intervenir al derecho de elegir.

Dar un ambiente saludable y seguro de trabajo.

Régimen laboral especial

Para las Microempresas

Remuneracion mensual

Ocho horas de trabajos diarios
Un horario de trabajo

Trabajo sobre tiempo

Descanso semanal
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Descanso vacacional

Descanso por feriado

Proteccidn contra el despido injustificado

Seguro integral de salud
Para las Pequefias empresas

Ademés de los sefialados en las microempresas, las pequefias empresas tienen los

siguientes beneficios:

e Compensacién por tiempo de servicio computadas a razén de 15 remuneraciones
diarias por afio completo.

e Dos gratificaciones al afo (fiestas patrias y Navidad), siendo equivalente a media
remuneracién cada una.

e Es Salud (9%)

2.2.4. Courier
Hernadez (2013) es un servicio que consiste en realizar envios de paquetes, documentos,
encomiendas en un lapso de tiempo determinado por encargo del cliente a través de una

organizacion especializada en estos tipos de servicios.
Dentro de los servicios que se ofrecen son los siguientes:

2.2.4.1. Mensajeria
Hernadez (2013) son empresas privadas de transporte que tienen a su disposicion
vehiculos, transportistas y de una red propia dentro de un territorio, donde se gestionan

los envios y la entrega.
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Estas empresas son muy utilizadas por otros campos como los vendedores a distancias,
cuando realizan compras online, para hacer llegar sus productos a los clientes finales con

la calidad de servicio y en buen estado.

2.2.5. Marco conceptual
Gestion: Cuatrecasas y Gonzalez (2017) conjunto de procedimientos y acciones que se

realizan dentro de la empresa para llegar a un determinado objetivo.

Calidad: Cuatrecasas y Gonzalez (2017) son los cumplimientos de los estandares
establecidos por un grupo de personas que se pretende satisfacer.

Mypes: Congreso de la Republica (2013) Es la unidad econdmica que esta constituida
por una persona natural o una persona juridica.

Courier: Hernadez (2013) es un servicio que consiste en realizar envios de paquetes,
documentos, encomiendas en un lapso de tiempo determinado por encargo del cliente a

través de una organizacion especializada en estos tipos de servicios.

Cliente: Tigani (2006) se denomina como la persona que tiene el habito de comprar un

servicio o un producto.

Atencion al cliente: Es la accién de brindar un beneficio al consumidor atendiéndole en

las dudas, quejas u opiniones sobre el producto o servicio ofertado.
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I11.  HIPOTESIS

Segln Hernandez, R. (2014) el acto de realizar una investigacion descriptiva
no requiere hipotesis, porque este tipo de investigacion ofrecen posibilidades de

prediccion, aunque sea rudimentaria.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

4.1.1.  No experimental

El disefio de la investigacion fue no experimental.

Cohen y Gomez (2019) la investigacion solo se limité a dar conceptos, categorizar,
identificar sucesos, observar y dar contextos a las variables, sin intervenir o alterar el

objetivo de la investigacion.

4.1.2. Transversal

El disefio de la investigacion fue transversal.

Cohen y Gomez (2019) se observo las variables y analizan datos en un periodo
de tiempo sobre el universo y muestra que se quiere investigar, midiendo las

caracteristicas.

4.1.3. Tipo de investigacion

4.1.3.1. Cuantitativo

El tipo de investigacion que se usd, fue de tipo cuantitativo.

Bernardo, Carbajal y Contreras, (2019) en el método de recoleccion de datos en la
investigacion cientifica, basandose a estos datos recolectados se puede problar los
objetivos, es decir se cuantificara los resultados del instrumento de investigacion llegando

a determinar la relevancia de nuestras variables.

4.1.4. Nivel de investigacion

4.1.4.1. Descriptivo

El nivel de investigacion que se uso fue de nivel descriptivo.
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Morlote y Celiseo (2004) es la caracterizacién de la poblacion en la investigacion,
centrandose en el “que”, es decir describira los temas de investigacion segun las variables

y dimensiones, sin preguntarse por qué ocurre los fendGmenos.

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion

Morlote y Celiseo (2004) la poblacion es el conjunto de personas, en este caso
por las micro y pequefias empresas que se dediquen al sector comercial, rubro Courier del
distrito de Calleria, se considero en el universo a todas las empresas que tienen similitudes
en las caracteristicas y poblacion a todas las micro y pequefias empresas que desarrollan
sus actividades economicas dentro de la ciudad de Pucallpa, determinando la
poblacién por la fuente de informacion del Registros de Oficina Zonal de la Sunat,

Municipalidad de Coronel Portillo y otros.

La poblacion segun registros de la sunat es de 8 micro y pequefias empresas que

tienen actividad comercial en el rubro Courier en la ciudad de Pucallpa, afio 2021.

4.2.2. Muestra
Por el tamafio de la poblacion, se tom6 la muestra al 100%, es decir estuvo

conformada por 8 microempresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021.

Morlote y Celiseo (2004) la muestra es parte de la poblacion, es decir, es un

grupo escogido cientificamente, donde cada uno es autonomo dentro de la poblacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1: Definicion y operacionalizacién de variables
: DEFINICION DEFINICION £
TITULO |VARIABLE DIMENSION | INDICADOR ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
Cuatr,ecasas ) Enfoque al cliente | Genera confianza En desacuerdo: 2
Propuesta — de Gonzalez ~  (2017) a Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
mejora de la Es la Herramienta que | Cuatrecasas y De acuerdo: 4
atencion al cliente utiliza las empresas Gonzélez (2017) Totalmente de acuerdo: 5
como factor para  realizar la
relevante para la| Variable 01 planificacién, Conjunto de —
. . R oo Likert:
gestion de calidad organizacion, procedimientos y Totalmente en desacuerdo: 1
en las micro y controlar y ejecucién | acciones que se realizan _ ’
~ . . . En desacuerdo: 2
pequefias de las actividades que | dentro de la empresa | Liderazgo Genera confianza . . ]
. ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
empresas del Gestion de son necesarias para | para llegar a un )
. o . Lo De acuerdo: 4
sector transporte, Calidad llegar a la mision, con | determinado objetivo. .
. , Totalmente de acuerdo: 5
rubro  Courier, los estandares de

Pucallpa, 2021

calidad establecidos
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Participacion del
personal

Genera confianza

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5




Enfoque basado en
procesos

Genera confianza

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Mejora

Posee, Administra

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Variable 02

Atencion al
cliente

Estrada (2007)
Son acciones
implementadas al
cliente antes, durante
y después de la
realizacion de la
compra, €s un sistema
para controlar y medir
la satisfaccion del
cliente con respecto al
producto o servicio,
involucrando  varias
etapas y factores.

Estrada (2007)

Es la accion de dar
solucion a los clientes
sobre sus quejas.
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Contacto cara a
cara

Tiene un plan de
Capacitacién

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Relacién con el
cliente

Calidad de
Servicio

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5




Correspondencia

Calidad
Servicio

de

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Reclamos
cumplidos

Calidad
Servicio

de

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Instalaciones

Tiempo
atencion

de

Likert:
Totalmente en desacuerdo: 1
En desacuerdo: 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5

Fuente: Propia

4.4, Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

4.4.1. Técnicas

Es el procedimiento o tecnicas, que estan definidas como la habilidad del uso de los procedimientos y recursos.

Por ello la investigacion estuvo compuesta por las siguientes técnicas:
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- Encuesta

4.4.2. Instrumentos
Es la herramienta por el cual el investigador utiliza para acercarse al fendbmeno y obtener informacion esencial para identificar la relacion

de las variables, Se usé el instrumento del cuestionario.

4.5. Plan de anélisis
para el analisis de los datos se uso el nivel descriptivo, en el caso de la tabulacion se usara un programa estadistico SPSS, en los resultados

se aplicara la tabla de frecuencia absoluta y relativa porcentualmente, y se cruzara las tablas para la obtencion de las relaciones de las variables.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES | HIPOTESIS METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL VARIABLE 01 POBLACION TIPO: INSTRUMENTO
GENERAL Proponer las mejoras en la atencion al El tipo de Cuestionari
cliente como factor relevante para la La poblacién son todas las uestionario
gestion de calidad en las micro y N ] microempresas 'y  pequefias | investigacion
pequefias empresas del sector transporte, | Gestion de calidad empresas y la poblacion
rubro Courier, Pucallpa, 2021 encontrada~ fue  de 8 | fue
microempresas que se dedican o
OBJETIVO ESPECIEICOS al sector transporte, rubro | cuantitativo.
114 , , Courier, Pucallpa, 2021.
¢Cual es La = Describir la atencién al cliente Segln Hernandez, R. P NIVEL
propuesta de mejora como factor relevante en las (20|1-4) el acto de TECNICA
en la atencion al micro y pequefias empresas del irﬁie'iﬁéacion una El nivel fue
Cliente como factor sector transporte, rubro Courier, descriptiva no requiere descriptivo. Encuesta.
relevante para la Pucallpa, 2021. hipétesis, porque este
gestion de calidad Determinar la gestis . VARIABLE 02 tipo de investigacion
i - gestion de calidad ofrecen posibilidades MUESTRA -
en las micro 'y en las micro y pequefias : I DISENO

pequefias empresas
de transporte, rubro
Courier, Pucallpa,
20217

empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021
Elaborar la propuesta de mejora
de la atencion al cliente para la
gestion de calidad en las microy
pequefias empresas del sector
transporte, rubro  Courier,
Pucallpa, 2021

Atencion al cliente

de prediccion aunque
sea rudimentaria.

Porque poblacion es muy
pequefia, se decidid que la
muestra sea el 100%, es decir
estara conformada por 8
microempresas  del  sector
transporte, rubro  Courier,
Pucallpa, 2021.

El disefio usado
fue transversal-

no experimental

Fuente: Propia
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4.7. Principios éticos
Las bases cientificas y actividades que se realizaron en la investigacion tuvieron

que llevarse segun principios éticos que la ULADECH da:

4.7.1. Proteccion a la Persona:
El bienestar y la seguridad es lo primordial en esta investigacion, por ello la
dignidad, la identidad, las diferencias socioculturales, la privacidad, confidencialidad,

creencias, religiones e identidad.

4.7.2. Derecho a la informacion y libertar para la participacion:

Las personas que participaran en la recoleccion de informacion, tienen derecho
a estar informado del propésito de la investigacion y con el fin de obtener el
consentimiento de los participantes, teniendo libertad en elegir la participacion por la

propia voluntad.

4.7.3. Beneficencia y no maleficencia:
Las investigaciones tienen que tener balance entre los riesgos y beneficios,

justificando cada una de ellas, para la seguridad de los participantes de la investigacion.

4.7.4. Justicia:
Los intereses personales estan en segundo plano con referencia a la justicia y el
bien comun de la persona, siempre se tiene que tener en cuenta un juicio razonable y

asegurar las limitaciones de los conocimientos y capacidades.

4.7.5. Integridad cientifica:
Los investigadores tienen que evitar los engafios en todos los aspectos;

evaluando y declarando los dafios y riesgos.
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4.7.6. Medio ambiente y respeto a la biodiversidad:

El investigador tiene que tener la responsabilidad de cuidar el medio ambiente,
respetar el habita de los animales por encima de los fines cientificos, teniendo que tener
en cuenta las medidas para evitar los dafios y planificar las acciones para los efectos

adversos.

34



V. RESULTADOS

5.1. Resultado

a) Gestion de calidad

Tabla 3:

Estudia las necesidades de sus clientes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 1:

Estudia las necesidades de sus clientes

= Totalmente en desacuerdo

31.5 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 3
Interpretacion: Analizando los resultados de la investigacion, los empresarios estan

de totalmente acuerdo en estudiar las necesidades de sus clientes teniendo un 62.5 % y el

37.5 % solo estan de acuerdo con estudiar las necesidades de sus clientes.
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Tabla 4:

Cumple las necesidades de sus clientes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 2:

Cumple las necesidades de sus clientes

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

87.5

Fuente: Tabla 4

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, los empresarios

estan de totalmente acuerdo en cumplir las necesidades de sus clientes teniendo un 87.5%

y el 12.5% solo estan de acuerdo con cumplir las necesidades de sus clientes.
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Tabla 5:

Brinda confianza a sus clientes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 3:

Brinda confianza a sus clientes

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

87.5

Fuente: Tabla 5

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, los empresarios

estan de totalmente acuerdo en brindar confianza a sus clientes teniendo un 87.5% vy el

12.5% solo estan de acuerdo en brindar confianza a sus clientes.
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Tabla 6:

Tiene un sistema de satisfaccion de sus clientes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 4:

Tiene un sistema de satisfaccion de sus clientes

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 6

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, los empresarios

estan de totalmente acuerdo que tienen un sistema de satisfaccién de sus clientes 62.5%,
el 25% esta de acuerdo en que tiene un sistema de satisfaccion a sus clientes y el 12.5%

esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que tienen un sistema de satisfaccion a sus clientes.
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Tabla 7:

Direcciona su liderazgo a la satisfaccion de su cliente

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
De acuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 5:

Direcciona su liderazgo a la satisfaccion de su cliente

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 7

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, los empresarios

estan de totalmente que direcciona un liderazgo a la satisfaccion a los clientes con 62.5%
y un 37.5% estd ni en acuerdo, ni en desacuerdo en direccionar un liderazgo a la

satisfaccion al cliente.
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Tabla 8:

Tiene reuniones con sus trabajadores para mejorar sus servicios

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 6:

Tiene reuniones con sus trabajadores para mejorar sus servicios

= Totalmente en desacuerdo

125 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

12.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 8

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62.5% esta totalmente de acuerdo en que tienen reuniones con sus trabajadores para
mejorar sus servicios, el 12.5% solo estd de acuerdo en que tiene reuniones con sus
trabajadores para mejorar sus servicios, el 12.5% esta en ni en acuerdo, ni en desacuerdo
en realizar reuniones y por ultimo el 12.5% esta en desacuerdo en tener reuniones con sus

trabajadores para mejorar sus Servicios.
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Tabla 9:

Tiene un ambiente de trabajo enfocado a los objetivos

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 7:

Tiene un ambiente de trabajo enfocado a los objetivos

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 9

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% esta totalmente de acuerdo que tienen un ambiente de trabajo enfocado a los
objetivos y el 25% solo esta de acuerdo que tienen un ambiente de trabajo enfocado a los

objetivos.
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Tabla 10:

Se direccional a la solucién de conflictos

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 8:

Se direccional a la solucién de conflictos

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

87.5
Fuente: Tabla 10

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 87.5% esta totalmente de acuerdo que se direcciona a la solucién de conflictos y el

12.5% solo esta de acuerdo al direccionamiento de solucion de conflictos.
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Tabla 11:

El personal se capacita constantemente

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
Totalmente de acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 9:

El personal se capacita constantemente

125

= Totalmente en desacuerdo

125 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

50

Fuente: Tabla 11

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 50% estéa acuerdo en que el personal se capacita constantemente, el 25% solo esta de
totalmente de acuerdo que su personal se capacita contantemente, el 12.5% esta en ni en
acuerdo, ni que su personal se capacita contantemente y por Gltimo el 12.5% esta en

desacuerdo en que su personal se capacita contantemente.
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Tabla 12:

Brinda el apoyo al personal para su crecimiento profesional

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
Totalmente de acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 10:

Brinda el apoyo al personal para su crecimiento profesional

12.5

= Totalmente en desacuerdo

125 = En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

50

Fuente: Tabla 12

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 50% esta acuerdo en que brinda el apoyo al personal para su crecimiento profesional,
el 25% solo estd de totalmente de acuerdo que brinda el apoyo al personal para su
crecimiento profesional, el 12.5% esta en ni en acuerdo, ni que brinda el apoyo al personal
para su crecimiento profesional y por Gltimo el 12.5% esta en desacuerdo en que brinda

el apoyo al personal para su crecimiento profesional.
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Tabla 13:

Entrega algun tipo de incentivo cuando cumplen los objetivos

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,

rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 11:

Entrega algun tipo de incentivo cuando cumplen los objetivos

12.5

= Totalmente en desacuerdo

125 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

375

Fuente: Tabla 13

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 37.5% esta acuerdo en que entrega algun tipo de incentivo cuando cumplen los
objetivos, el 37.5% solo esta de totalmente de acuerdo que entrega algun tipo de incentivo
cuando cumplen los objetivos, el 12.5% esta en ni en acuerdo, ni que entrega algun tipo

de incentivo cuando cumplen los objetivos y por Gltimo el 12.5% esta en desacuerdo en

que entrega algun tipo de incentivo cuando cumplen los objetivos.
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Tabla 14:

Tiene un sistema de gestion de calidad

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 37.50% 37.50% 37.50%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 3 25.00% 25.00% 25.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021
Figura 12:

Tiene un sistema de gestion de calidad

= Totalmente en desacuerdo

315 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

37.5

Fuente: Tabla 14

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 37.5% esta ni de acuerdo, ni de desacuerdo en que tienen un sistema de gestion de
calidad, el 37.5% solo esta de acuerdo que tienen un sistema de gestién de calidad y por

altimo el 25% esta totalmente de acuerdo en que tienen un sistema de gestién de calidad.
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Tabla 15:

Tiene control de la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 3 50.00% 50.00% 50.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 13:

Tiene control de la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios

125

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en

50 desacuerdo
De acuerdo

375
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 15

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios,

el 50% solo esta totalmente de acuerdo que tiene control de la eficiencia y eficacia de sus
productos y servicios, el 37.5% solo esta de acuerdo que tiene control de la eficiencia y
eficacia de sus productos y servicios; y el 12.5% no esta de acuerdo, ni en desacuerdo que

tiene control de la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios.
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Tabla 16:

Implemento los valores que se tienen que cumplir en su empresa

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 14:

Implemento los valores que se tienen que cumplir en su empresa

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo
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Fuente: Tabla 16

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% esta totalmente de acuerdo en que tiene implementado los valores que tienen que
cumplir en su empresa y el 25% solo esta de acuerdo que tiene implementado los valores

que tienen que cumplir en su empresa.
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Tabla 17:

Sus trabajadores conocen la mision y vision de su empresa

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,

rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 15:

Sus trabajadores conocen la mision y visién de su empresa

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
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62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 17

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62.5% esta totalmente de acuerdo que sus trabajadores conocen la vision y mision de
su empresa, 25% esta solo de acuerdo en que sus trabajadores conocen la vision y mision

de su empresa y un 12.5% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo que sus trabajadores

conocen la vision y mision de su empresa.
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b) Atencion al cliente

Tabla 18:

Actualiza sus conocimientos de las nuevas demandas de sus clientes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
De acuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 16:

Actualiza sus conocimientos de las nuevas demandas de sus clientes

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
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= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 18

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% esta totalmente de acuerdo en que actualizan sus conocimientos de las nuevas
demandas de sus clientes el 25% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que actualizan

sus conocimientos de las nuevas demandas de sus clientes.
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Tabla 19:

Cree que mejorara de acé a 5 afios

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 17:

Cree que mejorara de acé a 5 afios

12.5

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

87.5
Fuente: Tabla 19

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 85.5% esta totalmente de acuerdo en que mejoraran en 5 afios y el 25% solo esta de

acuerdo que mejoraran en los 5 afos.
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Tabla 20:

El personal esté capacitado para la atencion personalizada al cliente

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
Totalmente de acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 18:

El personal esté capacitado para la atencion personalizada al cliente

= Totalmente en desacuerdo
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Fuente: Tabla 20

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 50% esta totalmente de acuerdo en que el personal esta capacitado para la atencién
personalizada al cliente y el 50% solo esta de acuerdo que el personal esta capacitado

para la atencién personalizada al cliente.
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Tabla 21:

El personal tiene seguridad y confianza para la atencién al publico

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 19:

El personal tiene seguridad y confianza para la atencién al publico

= Totalmente en desacuerdo
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Fuente: Tabla 21

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% esta totalmente de acuerdo en que el personal tiene seguridad y confianza para la
atencion al publico y el 25% solo esta de acuerdo que el personal tiene seguridad y

confianza para la atencion al publico.
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Tabla 22:

Conoce sobre los estandares de calidad cuando atiende a los clientes

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 20:

Conoce sobre los estandares de calidad cuando atiende a los clientes

= Totalmente en desacuerdo

315 = En desacuerdo
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= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 22

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62,5% esta totalmente de acuerdo en que conocen sobre los estandares de calidad
cuando atienden a los clientes y el 37.5% solo esta de acuerdo que conocen sobre los

estandares de calidad cuando atienden a los clientes.
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Tabla 23:

La empresa Tiene lo necesario para generar confianza a los clientes

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
Totalmente de acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 21:

La empresa Tiene lo necesario para generar confianza a los clientes

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
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Fuente: Tabla 23

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 50% esta totalmente de acuerdo en que las empresas tienen lo necesario para generar
confianzaa los clientes y el 50% solo esta de acuerdo que las empresas tienen lo necesario

para generar confianza a los clientes.
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Tabla 24:

Implemento un sistema de comunicacion directa e indirecta

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 22:

Implemento un sistema de comunicacion directa e indirecta

= Totalmente en desacuerdo
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De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 24

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% esta totalmente de acuerdo en que implementaron un sistema de comunicacion
directa e indirecta y el 25% solo esta de acuerdo que implementaron un sistema de

comunicacion directa e indirecta.
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Tabla 25:

Implementaria un sistema de post venta

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 23:

Implementaria un sistema de post venta
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Fuente: Tabla 25

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62,5% esta totalmente de acuerdo en que implementaron un sistema de post venta, el
25% solo esta de acuerdo que implementaron un sistema de post venta y el 12.5% esta ni

de acuerdo, ni en desacuerdo que implementaron un sistema de post venta.
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Tabla 26:

Brinda la informacidn necesaria de sus productos

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
De acuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 24:

Brinda la informacidn necesaria de sus productos
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= En desacuerdo
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= Totalmente de acuerdo

87.5

Fuente: Tabla 26

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 87.5% estd totalmente de acuerdo en que brindan informacion necesaria de sus
productos y el 12.5% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que brindan informacion

necesaria de sus productos.
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Tabla 27:

Conoce a sus clientes frecuentes

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 25:

Conoce a sus clientes frecuentes
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= En desacuerdo
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= Totalmente de acuerdo

87.5
Fuente: Tabla 27

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 87.5% esta totalmente de acuerdo en que conocen a sus clientes frecuentes y el 12.5%

estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que conocen a sus clientes frecuentes.

59



Tabla 28:

Tiene implementado un buzon de sugerencias

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 4 50.00% 50.00% 50.00%
Totalmente de acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 26:

Tiene implementado un buzon de sugerencias
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Fuente: Tabla 28

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 37,5% esta en desacuerdo en tener un buzdn de sugerencias, el 50% esta de acuerdo en
que tiene implementado un buzon de sugerencias y 12.5% estan totalmente de acuerdo en

que tienen un buzén de sugerencias
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Tabla 29:

Tiene un libro de reclamaciones

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 27:

Tiene un libro de reclamaciones
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Fuente: Tabla 29

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% estan totalmente de acuerdo que tienen un libro de reclamaciones, el 12.5% estan
de acuerdo que tienen un libro de reclamaciones y el 12.5% estan ni de acuerdo, ni en

desacuerdo que tienen un libro de reclamaciones.
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Tabla 30:

Cumple en dar solucion a los reclamos

Porcentaje | Porcentaje ‘
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 2 25.00% 25.00% 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00% 75.00% 75.00%
TOTAL 8 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 28:

Cumple en dar solucion a los reclamos

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 30

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 75% estan totalmente de acuerdo que cumplen en dar soluciones a los reclamos y el

25% estan de acuerdo en que cumplen en dar soluciones a los reclamos.
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Tabla 31:

Las instalaciones son adecuadas para sus productos y clientes

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 1 12.50% 12.50% 12.50%
Totalmente de acuerdo 7 87.50% 87.50% 87.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 29:

Las instalaciones son adecuadas para sus productos y clientes

= Totalmente en desacuerdo

315 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 31

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62.5% estan totalmente de acuerdo que sus instalaciones son adecuadas para sus
productos y clientes y el 37.5% estan de acuerdo que sus instalaciones son adecuadas para

sus productos y clientes.
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Tabla 32:

Las instalaciones transmiten confort y seguridad

. . | Procentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje L

validado | acumulado

Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0 0 0
De acuerdo 3 37.5 37.5 37.5
Totalmente de acuerdo 5 62.5 62.5 62.5
Total 8 100 100 100

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,
rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 30:

Las instalaciones transmiten confort y seguridad

= Totalmente en desacuerdo

315 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 32

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62.5% estan totalmente de acuerdo que sus instalaciones transmiten confort y seguridad

y el 37.5% estan de acuerdo que sus instalaciones transmiten confort y seguridad.
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Tabla 33: Las instalaciones tiene implementado los requisitos de bioseguridad

Porcentaje | Porcentaje ’
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Totalmente desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
De acuerdo 3 37.50% 37.50% 37.50%
Totalmente de acuerdo 5 62.50% 62.50% 62.50%
TOTAL 8  100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector transporte,

rubro Courier, Pucallpa, 2021

Figura 31:

Las instalaciones tienen implementado los requisitos de bioseguridad

= Totalmente en desacuerdo

375 = En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

62.5
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 33

Interpretacién: Analizando los resultados de la investigacion, de los empresarios

el 62.5% estan totalmente de acuerdo que sus instalaciones tienen implementados los

requisitos de bioseguridad y el 37.5% estan de acuerdo que sus instalaciones tienen

implementados los requisitos de bioseguridad.
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5.2. Anélisis de resultados
Objetivo general: Proponer las mejoras en la atencion al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier,

Pucallpa, 2021

Estudia las necesidades de sus clientes, 62.5% esta totalmente de acuerdo que estudiar
las necesidades de los clientes dara un enfoque de productos con los estandares segun la

necesidad de los clientes y sobre todo el trato a los clientes.

En tal sentido estos resultados coinciden con la investigacion de Torres (2018) que llega
a la conclusion que los clientes buscan la satisfaccion de los productos ofertados, que la

mejora tiene que ser continua.

Brinda el apoyo al personal para su crecimiento profesional, 50% estéa de acuerdo que
el crecimiento profesional del personal hace que la empresa tenga capacidad de gestion y

realicen las actividades con eficiencia.

Estos resultados fueron revisados en tal sentido Villa (2014) no dice que el contacto
directo entre el personal y los clientes, es la fase principal para vender el producto o
servicio por la cual el personal tiene que estar capacitado en una buena presentacion

(dando una sonrisa y genere confianza) y que el cliente sienta que le prestan atencion.

Objetivo especifico 1: Describir la atencion al cliente como factor relevante en las micro y

pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021.

Brinda confianza a sus clientes, 87.5% estan totalmente de acuerdo que brindar

confianza con los clientes genera un lazo para futuras ventas.

Tal como dice Tigani (2006) la confianza es la capacidad méaxima de las organizaciones

que puede a los clientes, para asi prevenir los grados de satisfaccion de los clientes, si el
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nivel de satisfaccion del servicio es alto, implicaria un mayor esfuerzo logistico en todas

las areas para el cumplimiento de pedidos.

Tiene un sistema de satisfaccion de sus clientes, 62.5% estan totalmente de acuerdo que
tener un sistema para identificar la satisfaccion de sus clientes es lo mas importante para

conocer como ven los clientes a la empresa.

Tal como dice Vizcaino y Sepulveda (2018) normalmente el mal servicio es causado por
falta de atencion al cliente, cuando no prestan atencion las quejas de los clientes, cuando
hacen malos gestos al cliente, no respetar los precios y promociones, estos afectan las

ventas y reputacion de la empresa.

Direcciona su liderazgo a la satisfaccion de su cliente, 62.5% estan totalmente de
acuerdo que direccionar hacia un liderazgo eficiente es lo mas importante para
crecimiento empresarial como lo indica Carro y Gonzélez (2014) las empresas dependen
de los clientes, por ello deben estudiar las necesidades de los clientes y direccionarlos a

satisfacer los requisitos de ellos y esforzandose en exceder las expectativas requeridas.

Conoce sobre los estandares de calidad cuando atiende a los clientes, 62.5% estan
totalmente de acuerdo que conocen los estandares de calidad que solicita sus clientes y
esto ayuda a mejorar sus productos y servicios. Los resultados coinciden con la
investigacion de Rivera (2019) que investigo la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes en ecuador indicando las empresas tienen que

conocer sus productos antes que los clientes, para entregar un producto de calidad.

Objetivo especifico 2: Determinar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021

Tiene un ambiente de trabajo enfocado a los objetivos, 75% estan totalmente de

acuerdo que tienen un ambiente de trabajo enfocado a los objetivos que para Carro y
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Gonzélez (2014) la mejora tiene que ser un objetivo permanente, para incrementar el
desempefio dentro de la organizacion, para tener un autocontrol se tiene que incentivar a
los trabajadores en concientizarse en el trabajo dentro de la empresa, implementar una

cultura de cambio y evolucion nos aseguraria a reducir errores.

El personal se capacita constantemente, 25% esta de acuerdo que el personal tiene que
capacitarse constantemente, ya que el contacto directo con los clientes es lo més
importante para poder satisfacer sus necesidades tal como dice Villa (2014) el contacto
directo entre el personal y los clientes, es la fase principal para vender el producto o
servicio por la cual el personal tiene que estar capacitado en una buena presentacion

(dando una sonrisa y genere confianza) y que el cliente sienta que le prestan atencion.

Objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta de mejora de la atencién al cliente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier,

Pucallpa, 2021

Tiene reuniones con sus trabajadores para mejorar sus servicios, 62.5% esta
totalmente de acuerdo que las reuniones con los trabajadores mejoran los servicios y
ayuda a conocer mejor a los clientes con el intercambio de ideas como indica Cuatrecasas
y Gonzélez (2017) el compromiso de los trabajadores de la organizacion tiene que ser
esencial, esto posibilitaria conocer sus habilidades y que sean usadas en beneficio de la

empresa.

Sé direccional a la solucion de conflictos, 87.5% estan totalmente de acuerdo en
direccionar a la solucion de conflictos con la implementacion de diferentes estrategias Tal
como dice Cuatrecasas y Gonzalez (2017) Las personas lideres que pertenecen a una

organizacion, en este caso a una microempresa, son la unidad del proposito, por ello, son
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los que tendrian que establecer un ambiente interno donde todo el personal tiene que

involucrarse en los logros de los objetivos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

De acuerdo a los resultados analizados se llego a resolver los objetivos establecidos:

Del objetivo general: En esta investigacion se propuso las mejoras en la atencion al
cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021.

Para llegar a establecer una propuesta de mejora se tiene que realizar un
asesoramiento personalizado para cada una de las areas establecidas en atencion al cliente
y gestion de calidad, para los microempresarios no es una necesidad la implementacion

de estos conceptos ya que les generaria gastos adicionales.
De los objetivos especificos:

Obejtivo especifico 1: En esta investigacion se Describio la atencién al cliente como
factor relevante en las micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro

Courier, Pucallpa, 2021

La micro y pequefias empresas al no tener implementado un sistema de control en la
atencion al cliente, hace que la administracion sea deficiente, trayendo consigo el
incumplimiento de los objetivo o en otros casos la limitacion de entregar un servicio de

calidad.

Obijetivo especifico 2: en esta investigacion se determind la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021.

En el caso de la gestidn de calidad, las micro y pequefias empresas tienen un sistema de
gestién de calidad empirico, es decir, que utilizan conceptos basicos para entregar a sus

clientes lo que necesitan sin la intencion de aumentar la calidad de sus servicios, esto se
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debe al factor tiempo, factor dinero y otros factores que impiden que el empresario se

enfoque a desarrollar objetivos que le ayuden al crecimiento empresarial.

Objetivo especifico 3: En esta investigacion se elaboré la propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector transporte, rubro Courier, Pucallpa, 2021.

Para lograr incrementar la calidad y eficiencia en la atencion al cliente, las mypes tienen
un largo camino, ya que tienen que invertir dinero, tiempo y personal para lograr sistemas
de control, de gestion y sobre todo en un sistema enfocado a la satisfaccion de los clientes,

para asi poder ser competitivos.

6.2. Aspectos complementarios
De acuerdo a los datos obtenidos por la investigacion se tiene la siguiente propuesta de
mejora de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro courier, Pucallpa, 2021.
Diagnostico:

De los resultado obtenidos de la investigacion se propone mejorar los siguientes puntos:
En relacién en atencién al cliente:

e Mal trato del personal a los clientes
e Deficientes sistema de atencién al cliente

e Falta de evaluacion de los servicios

En relacion a la gestion de calidad

e Deficiente uso de las herramientas de gestién de calidad

Objetivos:
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En relaciéon en atencién al cliente:

e Brindar un servicio de calidad
e Desarrollar un sistema de atencién al cliente

e Implementar un sistema de evaluacion de servicios

En relacidn a la gestion de calidad:

e Desarrollar un sistema de gestion de calidad

Acciones:

En relacidn en atencién al cliente:

e Capacitar al personal
e Crear un manual de atencion al cliente

e Crear encuestas de satisfaccion

En relacién a la gestion de calidad:

e Capacitar

e Supervisar

Indicadores:

En relacién en atencién al cliente:

e N° de capacitaciones

e N°de evaluaciones

En relacién a la gestion de calidad:

e NP° de capacitaciones

e N°de evaluaciones

72



Plan de implementacion

Problemas

encontrados Objetivos Acciones Responsable Indicadores Metas Financiamiento

(Resultados)
Mal trato del | Brindar  un | Capacitar al personal No de | Capacitaciones | Refrigerio — S/ 80.00
personal a los | servicio  de | enatencion cliente | Administracion | capacitaciones | mensuales Materiales — S/ 50.00
clientes calidad
Deficientes Desarrollar un | Crear un manual de
sistema de | sistema de | atencion al cliente Administracion | No de | Evaluacion Manual — S/ 300.00 el ciento
atencion al cliente | atencion  al evaluaciones | semanal

cliente

Falta de evaluacion | Implementar | Crear encuestas de

de los servicios

un sistema de
evaluacion de
servicios

satisfaccion

Administracion

No de
evaluaciones

Evaluaciones
mensuales

Impresiones de encuestas —
S/60.00

Deficiente uso de
las herramientas de
gestion de calidad

Desarrollar un
sistema de
gestién de
calidad

Capacitar al personal
en el tema de sistema
de gestion de calidad

Supervisar el uso de
herramientas de
gestion de calidad

Especialista en

sistema de
gestion de
calidad.

Administrador

No de
personal
capacitado

% efectividad

Capacitacion
por 5 semanas

Evaluacion
mensual

Especialista —
S/ 250.00 por persona
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ANEXO
Anexo 01: Instrumento (Microempresas)

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER,
PUCALLPA, 2021.

Tiene como objetivo la obtencion de informacion para dar resultado a nuestra propuesta
de mejora.

Instrucciones: La informacion que brindara serd util e importante para esta investigacion
y sera de forma confidencial, utilizandolo para fines académicos, se le pide con respeto
responder de acuerdo a la escala brindada, muchas gracias por su participacion

Escala:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O b owpN -

GESTION DE CALIDAD 112|3

Enfoque al cliente

1. .Estudia las necesidades de sus clientes?

2..,Cumple las necesidades de sus clientes?

3. ¢Brinda confianza a sus clientes?

4., Tiene un sistema de satisfaccion de sus clientes?

Liderazgo

5..Direcciona su liderazgo a la satisfaccion de sus clientes?

6. .Tiene reuniones con sus trabajadores para mejorar sus servicios?

7..Tiene un ambiente de trabajo enfocado a los objetivos?

8..Se direccional a la solucion de conflictos?

Participacion del personal

9. ¢El personal se capacita constantemente?

10. ¢Brinda el apoyo al personal para su crecimiento profesional?
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11. ¢Entrega algln tipo de incentivo cuando cumplen los objetivos?

Enfoque basado en procesos

12. ¢ Tiene un sistema de gestion de calidad?

13. ¢ Tiene control de la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios?

14. ;Implemento los valores que se tienen que cumplir en su empresa?

Mejora

15. ¢Sus trabajadores conoces la misién y vision de su empresa?

16. ¢Actualiza sus conocimientos de las nuevas demandas de sus clientes?

17. ;Cree que mejorara de aca a 5 afios?

ATENCION AL CLIENTE

Contacto cara a cara

18. ¢ El personal esta capacitado para la atencion personalizada al cliente?

19. ¢ El personal tiene seguridad y confianza para la atencion al publico?

20. ¢ Conoce sobre los estandares de calidad cuando atiende a los clientes?

Relacion con el cliente

21..Laempresa Tiene lo necesario para generar confianza a los clientes?

22. Implemento un sistema de comunicacién directa e indirecta?

Correspondencia

23. ¢ Implementaria un sistema de post venta?

24. ¢Brinda la informacidn necesaria de sus productos?

25 ¢Conoce a sus clientes frecuentes?

Reclamos y cumplidos

26. . Tiene implementado un buzo6n de sugerencias?

27..Tiene un libro de reclamaciones?

28. ;Cumple en dar solucion a los reclamos?

Instalaciones

29. ;Las instalaciones son adecuadas para sus productos y clientes?

30. ;Las instalaciones transmiten confort y seguridad?

31..Las instalaciones tiene implementado los requisitos de bioseguridad?
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a) Instrumento (Atencion al Cliente)

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER,
PUCALLPA, 2021.

Tiene como objetivo la obtencion de informacion para dar resultado a nuestra propuesta
de mejora.

Instrucciones: La informacion que brindara sera util e importante para esta investigacion
y sera de forma confidencial, utilizandolo para fines académicos, se le pide con respeto
responder de acuerdo a la escala brindada, muchas gracias por su participacion

Escala:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O b owpN -

GESTION DE CALIDAD 1123

Enfoque al cliente

1..La empresa te brinda todos los estandares de calidad?

2. (A la Empresa le importa su opinion?

Liderazgo

3..Le brindan la informacidn necesaria del producto?

Participacion del personal

4. ;La empresa lo atiende con eficiencia?

5. ¢Encuentra personal capacitado para que le atiendan?

Enfoque basado en procesos

6. ¢Percibe que la atencion el servicio que brinda la empresa es de calidad?

7. ¢Cree que la empresa tiene implementado valores?

Mejora

8. ¢Cree que la empresa tiene una vision y mision?
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9. ¢(Como le ve a la empresa de aca a 5 afios?

ATENCION AL CLIENTE

Contacto cara a cara

10. ¢El personal esta capacitado para la atencion personalizada al cliente?

11. ¢La empresa te orienta sobre los servicios que brinda?

Relacion con el cliente

12..La empresa le genera confianza y seguridad?

Correspondencia

13. ¢ Cuando tiene alguna duda la empresa le brinda la solucién?

14. ; Tiene una comunicacion directa con la empresa?

Reclamos y cumplidos

15. . Tiene implementado un buzén de sugerencias?

16. . Tiene un libro de reclamaciones?

17. ¢ La empresa da solucion a sus reclamos?

Instalaciones

18. ;Las instalaciones son adecuadas para sus productos y clientes?

19. .las instalaciones transmiten confort y seguridad?

20. ;Las instalaciones tiene implementado los requisitos de bioseguridad?
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Anexo 02: Consentimiento informado

m‘gx&m&clm ANLES
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Administracién)

La finalidad de cste protocolo en Clencias Socales, es mformarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedanin con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER, PUCALLPA, 2021 y s dirigido por
Lipez Gavilin, Franck Leo, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: recopilar informacidn de los representantes para proponer mejoras de
como factor relevante para la gestion de calidad en las microempresas del sector comercial,
rubro articulos de pesca. Para ello, s¢ e invita a participar ¢n una encuesta que Jo tomard 20 munutos de su
tiempo. Su participacidn en la investigacion es completumente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que cllo fe genere ningin perjuscio. Si tuyiers alguna mquictud
y/o duda sobre 1a investigacion, puede formulasla cuando cres conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de Jos resultados a traves de oficiales, Si desea, también
podri escribir al comreo leofranck3d | @gmail.com para recibir mayor mformacion, Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la Investigacién de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote,

Si st de acucrde con los puntos anteriores, complete sus datos a continusacion;
NoMlZ:QiO[ AAl:mlle lﬁﬂ?”a SQ'SI“

Fecha: /.3 /@9/10 24

Correo electrdnico:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): I
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UNIVERMIDAL ¢ A #LES
Cunmmor

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Administracién)

hﬂmﬁﬂkmmbmcm&dMaMMdmodehmy
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el invunpdotyuleduquoduinmmmpb.

La presente investigacion sc titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUERAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER, PUCALLPA, 2021 y es dirigido por
Lopez Gavildn, Franck Leo, investigador de la Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote,

El propdsito de ls investigacion es: mhh&miuammmmmmjma
leomobcmnhvmbcpunlagcstiwdecﬂidldmInmimmdolmwcomeml
mhouﬁaiosdemmeﬂo.ukinviu-pmicipnenmmqu le tomard 20 minutos de su
tiempo, Su participacion cn la investigacitn es completamente voluntaria y andmima. Usted puede decidir
interrumpitla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud
yxommnwmmmm“wmm.
Alconcluihimaﬁwidn.medmihﬁmdodelolmuluduamvéuboﬂdmswmumbién
poxdrd eseribir al cormreo leofranck33 ) @gmail com para recibic mayor informacién. Asimismo, para
mmmm-wm&cumwmnﬁwmdc«mmdcﬁm*umwmuh
universidad Catlica los Angeles de Chimbote.
Sioutdeuwdocmlmmmmlcﬂom.compldcmdam-mthmiom

Nomoe: NEIL FUAR (olS  HEERE  fuagac
v (3 - -907]

Cormeo electronico: _Kozps# (4060Sa¢ | (B Lmasl  com
i A

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn):
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UNIVERSIDAD CATOLICA L0S ANGLLIS
LI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Administracién)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarie sobre ¢l proyecto de investigacida y
solicitarle su consentirniento, De aceptar, ¢l investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacida se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER. PUCALLPA, 2021 y es dirigido por
Lopez Gavilin, Franck Leo, investigador de la Universidad Cazblica Los Angeles de Chimboe.

Elpmpﬂahodehiwaﬁpcﬁuu:mﬂnh&xwiﬁndelmmmmmmmowmejmdc
hlogtmcomfauornlevmmhm&audadcnlnmicmmuddmmmﬂ
mhfouﬁcdosdepsu.Mcﬂo.nlehviulpuﬁcﬁ.mummmwhwm20miumosdem
tiempo. Su participacian cn la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
an@ummﬂqmdbkmmm.ﬁmviatdmmw
y/o duda sobre la investigacion, pucde formularia cuando crea coaveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados & través de oficinles, Si desea, también
podrk escribir al correo leofranck331 @gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo, pars
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acwerdo con los puritos anteriores, complese sus datos a continuacidn:

Nombre:_L015_ Alber s J.lws,:c Livor
Fecha: ':3~OQ' 202"
Correo electrinico: _\J_;ﬂ_g_ﬂ.“pﬂ_@}d&.@&ﬂﬂ!‘.ﬂm?

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion). \(

=7

82



UNIVERUOAD CA;E“‘A o] XW!

Moty

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Administracion)

La &ldi&ddcmm«mbucimisSocida.ainfon_lonbt:clmecwdehwcnipcithy
solicitarle su consentimeento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn coa una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUERAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE, RUBRO COURIER, PUCALLPA, 2021 y es dingido por
Lopez Gavilin, Franck Leo, imvestigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbate.

Elpmpéoi:odehimutispcionu:mopihinformniéndelmnpmmhﬁupcnptopooumqwda
Illnuluhmm!hcwrulevuupmhmﬁéndeaﬁdndnhndmmdelmmcomuL
mbromiculosdepmPmclb.gkinﬁuapnrﬁaplwmmmhmmmmdew
ticmpo. Su participacion en la investigacion es completamente vohuntasia y andnima. Usted pacde decidir
immumpirhenculquiamomenw,unqmdlokgermdngﬁnpujmio.ﬁnwmminqu'wtnd
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
AIcmddrhinvcaipcién.wodwﬁnfonmdoaIosmulndosummdeoﬂchks.Sidau.umbw\
podrd cscribir al correo leofranck3 ) @gmail.com para recibis mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos &ticos. puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

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

Nomive: NEAUE  QUEUA0— TS

Fecha: _ ,H“OQ‘QOQI

@mem:g&mo@@w\ Com

Firma del participante:

‘—4’

Firma del investigador (o encargado de recoger informacida)
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Anexo 03: Evidencia fotografica

Fotografia 1

Fotografia 2
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Fotografia 3

Fotografia 4
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Anexo 04: Listado de las empresas

No

EMPRESA

01

LUIS DANIEL BARRETO SOLSOL COURIER

02

GNG COURIER

03

SERFLASH

04

AMAZON FAST COURIER

05

KOTOSH CARGO

06

ROAND SERVICIO LOGISTICO

07

TARAPOTO COURIER

08

JET CARGO SERVICE
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