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5. Resumen y abstract

RESUMEN

El objetivo de la tesis ha sido determinar la propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro
casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021. El enunciado se sintetizé en
¢Como es la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2021?. Su desarrollo se justifico en la necesidad de plantear
mejoras en la gestion. La metodologia se planteo del tipo cuantitativa, nivel descriptivo
y de disefio no experimental, transversal, descriptiva. Como resultados se identificé el
perfil del gerente o administrador caracterizado por la experiencia de direccién,
formacion profesional, madurez y apertura. Con relacion a la variable atencién al
cliente se formuld preguntas segun las dimensiones: capacitacion, atencion a quejas y
sugerencias y nivel de servicio, para identificar la orientacion de la direccion y equipo
de trabajo y lograr la satisfaccion del cliente. Respecto a la variable gestion de calidad
las dimensiones fueron: mejora de procesos, herramientas y participacion, para
identificar el nivel de gestion y administracion con enfoque en la calidad. Como
conclusién general, se determiné que las mypes presentan un enfoque en atencion al
cliente con un sentido comercial, el mismo que necesita modernizarse para satisfacer
eficazmente cultivando una relacion duradera, sin embargo, no tienen el soporte de

una gestion de calidad.

Palabras clave: casa de empefios, calidad, cliente, gestion, microempresas.



ABSTRACT

The objective of the thesis was to determine the proposal to improve customer service
for quality management in micro and small enterprises in the financial sector,
pawnshops in the district of Calleria, Pucallpa, 2021. The statement was synthesized
in How is the "proposal for the improvement of customer service for quality
management in micro and small enterprises in the financial sector, pawnshops in the
district of Calleria, Pucallpa, 2021"? Its development was justified by the need to
propose improvements in management. The methodology was quantitative,
descriptive, descriptive, non-experimental, transversal, descriptive design. The results
identified the profile of the manager or administrator characterized by management
experience, professional training, maturity and openness. In relation to the customer
service variable, questions were formulated according to the dimensions: training,
attention to complaints and suggestions and level of service, in order to identify the
orientation of the management and work team and achieve customer satisfaction. With
respect to the quality management variable, the dimensions were: process
improvement, tools and participation, to identify the level of management and
administration with a focus on quality. As a general conclusion, it was determined that
the mypes present a focus on customer service with a commercial sense, the same that
needs to be modernized to satisfy effectively cultivating a lasting relationship,

however, they do not have the support of a quality management.

Key words: pawnshop, quality, customer, management, microenterprises.

viii



6. Contenido

1. THHUIO B T TESIS ...ttt bbb i
2. EQUIPO e Trabajo.......cciiiiiiiiieeeee s iii
3. FIrma de JUrado Y @SESOK .......ccueiuiiuiiieiiitesieeieete sttt sttt iv
4. Hoja de agradecimiento Y dediCatoria .........ccoveviveeiiueeiiie it e s et ree e v
5. RESUMEN Y ADSTFACT .....c..i ittt vii
LG @0 01 (=] | o [0 ST iX
7. Indice de tablas y fIgUIAS ..........ccccrveveiceeiiieieice e Xi
R 1 oo [0 [o ot o] o ISR PRPRRN 1
I, ReVISION & LItEratUra .......ccovviieiie ittt s ee e 6
2.1. ANTECRUBNTES ...ttt ettt ettt ettt s sr et e b b nreenee e 6
211 Antecedentes iNterNacioNaleS.........c.cocvvviiiieiieii e 6
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES...........cccueieriiiiiieiee e 9
2.1.3.  ANtecedentes I0CAIES .......viveiie i 13

2.2. Bases tedricas de 1a iNVeStigacion ............cccccveiiiie i 16
2.2.1.  Variable : atencion al Cliente...........cccoooveieiiiiieiieie e 16
2.2.1.1. Definicion de atencion al ClIente ... 16
2.2.1.2. Caracteristicas de atencion al Cliente ..........ccccevvvvieieneve e 17
2.2.1.3. Tipologia de las empresas orientadas hacia la atencion al cliente........ 18
2.2.14. Importancia de atencion al cliente..........cccccoovveiviieieiiceee e 18
2.2.2.  Variable: Gestion de calidad...........cccoovieiiiinini 20
2.2.21. La calidad COMO CONCEPLO ....ccveeueiieiiie et 20
2.2.2.2. La gestion de la calidad. Una aproximacion al concepto ...................... 22

2.3, MArco CONCEPLUAL ......ccciiecii e e ree e 29
2.3.1.  Términos de variable 1: Atencion al cliente: ..........cc.ccoovviniinieieiinenn 29
2.3.2.  Términos de Variable 2: Gestion de calidad..............ccoccevervniveienennnnne 29
2.3.3. RUDIO Casas de BMPEMI0.........coiiiieiiieriee e 30

R o 1T ool (=) 1 OSSP PRORUPRS 35
IV, MELOAOIOGIA. ...ttt 36
4.1,  DiseNo de INVESTIGACION ........ccveiiiiiiiic et 36
4.2, PODIACION Y MUESTIA ......oiiiiiiiiiiteieie e 36
O O U] LY =T o USSP 36



o = Te) o] F= Yol (o] o F OO 37

4.2.3. IMIUBSTIA ..ttt bbbttt et e e bt e s bt e e nb e e s be e ne e 37

4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables ............ccccooovv i iie e, 38
4.4, TECNICAS € INSEIUMENTOS .....eevveieiieiieie ettt e e sre e eneas 39
O I I =To! o o= ARSI 39
4.4.2. INSTFUMENTO ...eiiiiii ittt be e e s be e ane e 39

4.5, Plan de @NAlLISIS .......ccoiuiiiiiiieie st 39
O T \V/F- U4 g Ao [ ole] Y S =] (ol T OSSR 40
4.7, PriNCIPIOS BLICOS ....cviiiiieieeie ittt sre e be e e na e e esneenees 41
V. RESUIAUOS.......ccooiiiieciiic e e e e e e st e e s e nrbe e e stae e e e nnees 44
5.1 RESUIAUOS ...ttt ettt 44
5.2, ANAlISIS dE reSUITAAOS ......cueiviiieie et eneas 49
V1. Conclusiones y reCOMENACIONES ............civeiuieiieiieieesie e sre e e 54
TS0 o o o [ L (o] 1 OO 54
Referencias DIDIIOGIafiCas. .........cooiiiiiii 56
ANEXOS ..ottt Rt b e R r et nreene e 63
1. Cronograma de aCtiViIdadeS ...........ccciiirieriiiiiicie e 63

N o =T 0o 10 1= o OSSR 64

I O 10111 ¥ ] 0 1=] o | (o SRR PPR 65

4. Consentimiento iINfOrmMado ........cccooiiiiiiiiicee s 68

TN I 1o 10 ] =T o] g TSR 70

T o UY=L 76

A 1 V1 g o111 ST 88



7. Indice de tablas y figuras

Indice de tablas

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021. ..........c.cccooviiiiieciccie e 44
Tabla 2: Describir las caracteristicas de atencién al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de
Calleria, Pucallpa, 2021. ........ooiiiiieiee ettt ettt st be e re e e 45
Tabla 3: Describir las caracteristicas de atencidon al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de
Calleria, PUcallpa, 2021. ........cooveiieiee ettt sttt be e nae e 46
Tabla 4: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa,
2021, .o bbbt b et et e e b e b et et reebe ettt neere et 47
Tabla 5: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa,

202 et E e aR ettt R e nR e R re e r e nreene s 48

Xi



Indice de figuras

Figura 1. Dimensiones para el concepto de calidad...........cccceevvereerienieiieneeceece e 21
Figura 2. Evolucion hacia la gestion total de la calidad...........cocovevieiiinineneiireeee 23
Figura 3. Enfoques de la gestion de calidad ...........cccoeoveieeieiiiciiceece e 26
Figura 4. Organigrama de una casa de eMPERA0 .......c..ccvevieecierienieeieree et 32
Figura 5. Rango de edad del trabajador............cccoveririenieniniciee s 76
1o [0 W ST T o T=) o TSR 76
Figura 7. Grado de iNSIFUCCION ........eevieiieiieieieee ettt sttt ste e enae e 77
Figura 8. Cargo qUE AeSEMPEMAA........ceveerierieieee ettt e ee st e e s seeeteenee e 77
Figura 9. Tiempo €N €l CArgO0 .....cceeivieiieeiieeieeeeeee ettt sttt et e be e et eans 78
Figura 10. Disposicion a instrumentos de capacitaCion...........ccoceverveerererienieeeeseneseennens 78
Figura 11. Disposicion a plan de capacitaCion ...........ccceeceecreeieeieeieiie ettt 79
Figura 12. Monitoreo del desempefio del equipo de trabajo........cccccveveeieeveeneenieceeee, 79
Figura 13. Conocimiento de protocolos de atenCion ............cccveereerenierineninreeneeseeseeeens 80
Figura 14. Proceso de tratamiento a quejas Y SUGEIENCIAS ......cccveerrveerreercreesieeeeereeeneeneneenens 80
Figura 15. Se evalUa efectividad de acciones de MeJora.........ccevvververeeseerieereereerieesre e 81
Figura 16. Ejecucion de plan de mejora de nivel de Servicio..........coceoveevereneieninenenieennns 81
Figura 17. Efectividad del SEervicio pOSt VENTA.........c.cccueeieeieeieceecresee ettt 82
Figura 18. Cumplimiento de promesa de servicio al Cliente..........cccoevveveeveeiienieveeceee, 82
Figura 19. ANALISIS 08 PrOCESOS......ceuiruerieuieiieierteieieieste sttt ettt sttt ettt be b saeseeneeaeas 83
Figura 20. Planteamiento de propuestas de MEeJOra .........ccceevveerveerireesiieesceeseeeeeeeseeeeeee e 83
Figura 21. EJeCUCION € PIANES.......ccueevieieieeieeieteste ettt st sbe e nnas 84
Figura 22. Uso de técnicas de adminiStraCion ............coceeereeieereneneieesesieseeee e 84

xii



Figura 23. Aplicacion de encuestas de satiSfacCiON...........ccceeveveireerie s 85

Figura 24. INNOVACION €N 10S PIOCESOS ......veveruerienieiieieriesienieeeie sttt sttt eaeas 85
Figura 25. Alineamiento a MiSion Y VISION.........cciveiuieiieiieecie ettt 86
Figura 26. Efectividad de SUPErVISION .........cecvvieiieciicece et 86
Figura 27. Orientacion a valor agregado ..........ccoeceeerererieieeneserieee et 87

Xiii



l. Introduccion

La necesidad de capital para hacer inversiones no solo involucra a las empresas,
sino también a las personas, quienes ademas de tener interés en invertir, también
pueden buscar obtener dinero para satisfacer necesidades que se presentan de manera
inusitada en la vida. Son distintas circunstancias que obligan a las personas a acudir a
entidades diferentes a los bancos, pueden ser por factor tiempo para evitar realizar
tramites para la obtencién de crédito hasta las limitaciones que interpone el mismo
sistema bancario por una mala calificacion financiera. Consideramos que al respecto
las entidades bancarias no han trabajado mucho en este tema, porque es el origen de
las més de 300 casas de empefio o0 préstamo que existen en el pais. (SBS, 2020)

Una casa de empefio es un tipo de mype (micro y pequefia empresa) que capta
el interes del cliente que necesita dinero pero con la aplicacion de estrategias muy
bien orientadas a despertar la motivacion, que logra que el cliente ponga en segundo
plano la aceptacion del pago de intereses altos (respecto al bancario) a cambio de la
rapidez con que se realiza el desembolso y adicionalmente, dejando como garantia un
bien que facilmente puede convertirse en dinero, ejemplo, artefactos eléctricos, joyas,
inmuebles.

De acuerdo a disposiciones de la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP
(SBS) como la resolucion SBS N° 6338-2012 y modificadas por la resolucién SBS N°

1201-2018 del 28 de marzo del 2018, las casas de empefio o prestamos estan obligadas



a registrarse, pero al parecer no se extiende a muchas de ellas, por la informalidad que
mantienen y que perjudica a sus clientes, sin importar sus consecuencias a dicho
enriquecimiento indebido.

Como se viene refiriendo en la presente investigacion, la informalidad a
atrapado a este sector de las microempresas que es necesario identifiquen la
importancia de su relacion con sus clientes, el cual debe sobre ponerse a sus intereses
comerciales, ya que las casas de empeio se encuentra en una situacion de “poder” que
les brinda la capacidad econdmica, frente a un cliente que por su situacion econémica
débil estd a merced de estas entidades econdémicas, muchas no reguladas por propia
decision de sus empresarios por la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP,
dejando al libre albedrio el establecimiento y cobro de tasas de interés indebidos.

Ante este escenario, consideramos que el papel de la autoridad debe ser méas
efectiva para que se regule con una supervision oportuna y se otorgue cumplimiento a
la Resolucion SBS Nro. 6338-2012 con el registro de las casas de empefio. La accion
tiene un impacto positivo en el marco de gestion de estas empresas haciendo que
desarrollen mecanismos de defensa de sus clientes, a través de la revision de sus
procesos para generar una relaciéon de confianza y de servicio con sus clientes.

Ante esta problematica generada por la ausencia y falta de identificacion de los
atributos de valor del cliente, se desarroll6 esta tesis de investigacion cuyo enunciado
se sintetizO con la siguiente interrogante: ;Como es la propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021?. Con
la finalidad de dar atencion a esta problematica, se planteé como objetivo general:

determinar la propuesta de mejora de atencidn al cliente para la gestion de calidad en



las micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2021 y con la finalidad de lograr este objetivo, se establecieron
los siguientes objetivos especificos: a)Describir las caracteristicas de atencion al
cliente para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021; b) Describir
las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021 y c) Elaborar
la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequeiias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de
Calleria, Pucallpa, 2021.

Para el desarrollo de la tesis, un tema relevante es la justificacion de la
investigacion la que se apoy6 en la importancia de conocer el alcance de las acciones
de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las empresas
que tienen relacion directa con el cliente final. El estudio motivado en conocer el
comportamiento de las variables permitié identificar la actual performance de la
administracion de las micro y pequefias empresas de casas de empefio, las que deben
considerar el analisis y revision de sus procesos en funcion a optimizarlas para que el
cliente logre desarrollar una experiencia de servicio positiva y eliminar cualquier tipo
de contingencias.

La investigacion tambiéen se justifica por su justificacion tedrica, en el sentido
de que la informacion teorica recopilada y procesada sirve como precedente para otras
investigaciones de las ciencias administrativas, (Oseda et al., 2018); justificacion
practica, porque finalmente la manipulacion que se hizo de las variables de estudio

tuvo un efecto practico, porque las conclusiones y plan de mejora generaran aportes



en beneficio del sector empresarial (Oseda et al., 2018) y como justificacion
metodoldgica, porque se elabord un instrumento que sirvid para recabar informacion
y su posterior analisis de los datos, para comprender la problematica de la
investigacion de forma cientifica (Oseda et al., 2018); en esa misma linea, la
metodologia que se planted se caracterizd por ser del tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo y disefio no experimental y transversal y la aplicacion de un instrumento
de 23 preguntas a los gerentes y administradores que dirigen las casas de empefio del
distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa.

Como principales resultados se describieron las caracteristicas del gerente o
administrador de las mypes del sector financiero, rubro casas de empefio respecto a
edad, la mayoria se encuentra en los rangos de 26 a 50 afios 60.0% y de 51 a méas
30.0%; genero: femenino 30.0% y masculino 70.0%; grado de instruccién: técnico
20.0%; universitario 80.0%; nombre del cargo que desempefia: gerente 40.0%,
administrador 60.0% y tiempo que desempefia su cargo: destacan los rangos en afios
de, 0 a5 afios 20.0%; de 6 a 10 afios 60.0% y de 11 a mas afios 20.0%. Estos resultados
identifican un perfil caracterizado por la experiencia de la direccion en el rubro,
formacién profesional, madurez y apertura, es decir inclusivo con relacién al sexo:
participacion de hombres y mujeres. Con respecto al comportamiento de la variable
atencion al cliente en las mypes del sector financiero, rubro casas de empefio en el
distrito de Calleria: la investigacion formul6 preguntas con relacion a las dimensiones:
capacitacion, atencion a quejas y sugerencias y nivel de servicio, en la cual se busco
identificar la orientacion de la direccion y equipo de trabajo de las casas de empefio a
lograr la satisfaccion del cliente. Con relacion al comportamiento de la variable gestion

de calidad en las mypes del sector financiero, rubro casas de empefio en el distrito de



Calleria: la investigaciéon formuld preguntas con relacion a las dimensiones: Mejora
de procesos, Herramientas y Participacion, para identificar el nivel de gestion y
administracion con enfoque en la calidad.

Como conclusion de acuerdo al objetivo general las micro y pequefias empresas
del rubro casas de empefio en funcién a las variables de atencion al cliente y gestion
de calidad presentan una propuesta de atencion al cliente enfocada en atender las
necesidades econdmicas de sus clientes con un sentido comercial, el mismo que
necesita modernizarse para satisfacer eficazmente cultivando una relacion duradera,
sin embargo, las mejoras planteadas no tienen el soporte de una gestion de calidad que
utilice técnicas, procedimientos y herramientas. ~ Asimismo, en esta tesis se
describieron las caracteristicas de atencion al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2021, llegando a la conclusién que esto negocios tienen un
enfoque al cliente a nivel primario, que necesita actualizar los requerimientos actuales
para proyectar sus necesidades futuras. También en esta tesis se describieron las
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021, llegando a
la conclusién que tiene una direccion carente de conocimiento técnico para la gestion
administrativa, para analizar sus procesos y plantear mejoras que conlleven a una
gestion eficiente. Finalmente, se elabord una propuesta de mejora de atencién al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021, la cual tiene
por objetivo mejorar la relacion con el cliente, la satisfaccion de sus necesidades

acorde a sus expectativas y la gestion de las empresas.
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2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Farfan y Navarrete (2021), en su tesis titulada: Incidencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de los usuarios de las instituciones financieras de la ciudad
de Guayaquil, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, para optar el titulo
de Ingeniero Comercial. Tuvo como objetivo general analizar la incidencia de la
calidad del servicio en la satisfaccidn de los usuarios de las instituciones financieras
de la ciudad de Guayaquil, utiliz6 una metodologia: disefio cuantitativo- transversal,
investigacion no experimental, investigacion descriptiva- correlacional. Obtuvo los
siguientes resultados: La primera dimension, aspecto fisico, en la regresion nos indica
que incide en un 3,37% sobre la satisfaccion de los usuarios de las instituciones
financieras de la ciudad de Guayaquil, a su vez la segunda dimension, confiabilidad,
nos arroja un nivel de incidencia de 11,49% sobre la satisfaccion de los usuarios,
mientras que la tercera dimension, respuesta, arroja un 23,55% de incidencia sobre la
satisfaccion de los usuarios, por otra parte, la dimensién seguridad tiene un -1,81%, es
decir no tendria impacto en la incidencia sobre la satisfaccion, y por dltimo la empatia
incide en un 61,82% sobre la satisfaccion del usuario. En base a estos resultados se
puede concluir que, de todas las dimensiones de la calidad de servicio, la empatia es
la que tiene un nivel acto de correlacion sobre la satisfaccion de los usuarios de las
instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil, es decir que para los usuarios

bancarios guayaquilefios es importante que los empleados logren entender las



necesidades que tengan y a su vez puedan brindarles una solucién a los requerimientos
que tengan.

Fuentes (2019), en su tesis titulada: Evaluacién de la gestidn del area de ventas
de la corporativa de ahorro y crédito Universal de Guayaquil, que presento en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador, para optar el titulo de Ingeniera Comercial. Tuvo
como objetivo general desarrollar un diagnostico de las condiciones actuales del area
de ventas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Universidad de Guayaquil., utiliz6
una metodologia de tipo mixta, descriptiva, investigacion de campo. Los resultados
permitieron concluir que la gestioén que se maneja en el area de ventas de la cooperativa
tiene falencias las cuales tienen una repercusion en la captacion de nuevos socios, para
lo cual se prevé dentro de la propuesta mejoras y estrategias que incrementen la cartera
de clientes y fidelizar los existentes, siendo resultado el aumento de liquidez necesaria
para poder seguir brindando a sus asociados cada uno de los servicios financieros que
ofrecen.

Vacacela (2019), en su tesis titulada: Analisis de la Gestion de Cobranzas en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Los Andes Latinos, que present6 en la Universidad
de Guayaquil, para optar por el titulo de Ingenieria Comercial. Tuvo como objetivo
general determinar la incidencia de la lenta recuperacion de cartera en la falta de
liquidez de la Cooperativa Los Andes Latinos mediante un andlisis de indicadores para
establecer los procesos de créditos y cobranzas. Se utiliz6 una metodologia deductiva,
investigacion mixta, investigacion exploratoria. Como resultados se determina que la
empresa ha descuidado las capacitaciones en el area de cobranzas, y se han enfocado
exclusivamente en el otorgamiento de créditos y el cobro incesante para la

recuperacion de la cartera de clientes, y que en dicho otorgamiento no se tiene un



control adecuado lo ha hecho que la empresa en ciertas épocas logre sufrir de una baja
en la liquidez. Actualmente han recuperado el 65% de la cartera del ciclo anterior, pero
no es alentador porgue segun ambas partes no cambian la forma de otorgar el crédito,
concluyendo en incorporar un sistema para otorgar créditos mejorado para tener un
control adecuado desde el depésito del dinero, desde el proceso de recaudacion hasta
Ilegar a que el cliente logre finiquitar la deuda con la cooperativa. Conclusion: Integrar
un plan de capacitacion que les ayude a comprender mas a sus clientes y como
persuadir para lograr un cobro efectivo de la deuda; todo esto permite con el objetivo
de que la cooperativa obtenga una imagen sélida con respecto al trato con sus clientes
y a su vez con la liquidez estable manteniendo solvencia para seguir otorgando créditos
a mas beneficiarios.

Linares (2017), en su tesis titulada: Regularizacion en casas de empefio, en la
Universidad Mayor de San Andrés de Bolivia, para optar por el titulo de Magister en
Tributacion y Aduanas. Tuvo como objetivo general disefiar un reglamento que norme
la actividad econdmica de personas naturales que se dedican a los créditos informales
denominados casas de empefio, para lo cual se utilizd una metodologia de tipo
descriptivo-propositivo, con un disefio de investigacién no experimental de tipo
transaccional. Segun los resultados se llegd a la conclusion que se requiere verificar
porgue no existe un control sobre estas casas de empefio. Bajo este enfoque lo que se
realizo en este proyecto fue la regularizacion y también proponer una tasa maxima del
interés que deben cobrar estas casas de empefio eliminando el termino de usura hacia
la poblacion.

Hernandez (2016), en su tesis titulada: Analisis de la calidad en el servicio, del

Grupo Empefio Facil en el estado de Tabasco, para el disefio de una propuesta de



mejora, en el Instituto Tecnoldgico Nacional de México, para optar el grado de
Maestra en Planificacién de Empresas y Desarrollo Regional. Tuvo como objetivo
general analizar la calidad en el servicio de manera integral, del Grupo Empefio Fécil,
en el Estado de Tabasco, para el disefio de una propuesta de mejora. Se utilizdé una
metodologia: método Delphi, modelo de innovacién y calidad, analisis estructural.
Como resultados: en una organizacion dirigida al cliente, el personal responsable de
su atencidn se convierte en un elemento fundamental para conseguir los objetivos, ya
que son quienes brindan los servicios y atiende las necesidades de los clientes. Por lo
tanto, la motivacion del personal debe ser tomada en cuenta dentro de las
organizaciones. Ya que estd presente en todos los aspectos de la vida de los seres
humanos. Todas las personas tienen necesidades que no se satisfacen con dinero. La
vida social de los trabajadores debe tener un equilibrio con su jornada laboral; llegando
a la conclusion que los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los
empleados para que mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente,
logrando que adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar,
y que infundan en los clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de

volver por la empresa.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Castro (2020), en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el area de créditos Pyme en una entidad Cooperativa de Trujillo, 2019, que
presentd en la Universidad Privada del Norte, para optar el titulo Profesional de
Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar en qué medida
se relaciona la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el area de Créditos

Pyme en una Cooperativa Trujillo, 2019. Se aplicé la metodologia correlacional



descriptiva, teniendo en cuenta que existen dos variables, variable 1y variable 2, y una
relacion entre ambas variables, aplicada, cuantitativa, transversal y una investigacion
orientada a la comprobacién. En base a los resultados se concluye que: respecto a la
calidad de servicio en el &rea de Créditos Pyme en una Cooperativa Trujillo, 2019,
todas las categorias presentaron niveles similares, 33.2% (94 clientes) en la categoria
sin calidad; 26.5% (75 clientes) en la categoria calidad en progreso; y 39.9% (113
clientes) en la categoria con calidad. Respecto a la satisfaccién del cliente, predomino
la categoria Muy satisfecha (46.3%, 131 clientes), seguido de la categoria Satisfecho
(37.1%, 105 clientes), solo el 16.6% (47 clientes) consideraron no satisfechos. Se
encontré asociacion estadistica significativa de intensidad media entre la calidad de
servicio del cliente en el area de créditos Pyme y la satisfaccion de estos (X2= 0.547,
p = 0.000, alfa = 0.05).

Chumpitaz (2020), en su tesis titulada: Gestion administrativa y satisfaccion
del cliente socio en la Cooperativa de ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena,2020,
que present6 en la Universidad Cesar Vallejo, para optar por el grado académico de
Maestra en Administracion de Negocios. Tuvo como objetivo general establecer como
la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion del cliente-socio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020. La metodologia se
caracterizé por mantener un enfoque cuantitativo, de tipo béasica, de nivel correlacional
con un disefio no experimental y de corte transversal. Como resultado se muestra un
valor de 0,002, lo cual es menor al nivel de Sig. (0.05); también se muestra un
coeficiente de correlacion de 0.251, de manera que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. Asi mismo se concluye que, la gestion administrativa si se

relaciona con la satisfaccion del cliente-socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Santa Maria Magdalena, 2020 y que se presenta una baja correlacion entre las
variables.

Salcedo (2018), en su tesis titulada: Calidad de servicio y lealtad del cliente en
la Financiera Oh! S.A, Santa Clara — Ate, 2018, en la Universidad César Vallejo, para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo
general establecer la relacion entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la
Financiera Oh! S.A, Santa Clara-Ate, 2018. Es esta investigacién se utiliz6 como
metodologia el disefio no experimental, transeccional -correlacional. Se concluy6 que
existe una relacion entre la calidad de servicio y lealtad del cliente en la Financiera
Oh! S.A, Santa Clara-Ate, en lo cual nos indica que si existe una correlacion positiva
alta de 0.951, con una significancia de 0,000 considerando la importancia del aporte
del marco tedrico para ampliar los conocimientos de calidad de servicio y lealtad del
cliente; concluyendo con el anélisis de correlacion entre las dos variables Calidad de
servicio y lealtad del cliente de la Financiera Oh! de Santa Clara. Se recomienda
capacitar constante a los colaborares para que brinden una buena calidad de servicio,
los usuarios al recibir un buen trato se sentiran satisfechos y seran leales a la empresa,
aunque los competidores tengan los mejores productos, pues el servicio siempre es lo
que un cliente busca.

Flores (2017), en su tesis titulada: Calidad de Servicio al Cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito el Tumi 2017, en la Universidad Andina del Cusco,
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo
general determinar la Calidad de Servicio al Cliente en la Cooperativa de Ahorro y
Credito el Tumi 2017, utilizé una metodologia: tipo cuantitativo, enfoque descriptivo,

disefio no experimental, transversal. Se obtuvo como resultados: Para la Cooperativa
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de Ahorro y Crédito el TUMI con respecto a la variable calidad de servicio al cliente
se pudo determinar que de los 27 clientes encuestados que representa el 49% de
acuerdo con la escala de Likert, valoran en un nivel bueno. Lo que significa que la
situacién actual de la empresa con respecto a la calidad y servicio al cliente no es
significativa debido a las caracteristicas e informacion ambigua no actualizada
existente en la empresa. Asi mismo no se evidencia la existencia de politicas y
estrategias de gestion, para buscar la fidelizacion y la buena prestacion de los servicios
a nuestros clientes, llegando a la conclusion que se recomienda a la gerencia de
personal de la Cooperativa Ahorro y Crédito el TUMI efectuar un plan de
fortalecimientos de capacidades en especial en atencion al cliente, para revertir la mala
imagen y que los clientes se encuentren satisfechos con los servicios de la cooperativa,
el cual pueda generar que el cliente se sienta apreciado y escuchado sus perspectivas
hacia la empresa.

Paz & Vega (2017), en su tesis titulada: Mejora del proceso de otorgamiento
de crédito prendario y su impacto en la satisfaccion del cliente, en la Universidad San
Ignacio de Loyola, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como
objetivo general determinar el impacto de la mejora del proceso de otorgamiento de
crédito prendario en la satisfaccion del cliente de una Caja Municipal, utiliz6 una
metodologia: investigacion cuantitativa, nivel correlacional, investigacion
experimental. Se obtuvieron como resultado: al brindarles una capacitacion
relacionada a calidad de atencion, el personal de la agencia tendria mayor empatia,
brindaria confiabilidad y seguridad al cliente, lo cual impactaria directamente en el
incremento de los créditos prendarios tanto a los clientes con los que ya trabajamos

como para nuevos clientes. Se concluye que la seguridad tanto de la Agencia Principal
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como en las demas agencias, asi como la privacidad de los mddulos al momento de la
atencion, resulta un pilar importante para el cliente el cual se encuentra desatendido e

impactaria favorablemente en el incremento de los créditos.

2.1.3. Antecedentes locales

Bernardo (2021), en su tesis titulada: La Satisfaccion laboral y la calidad de
servicio percibida en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo - Agencia
Huénuco, 2020, en la Universidad de Huanuco, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo general medir la
relacion que existe entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio percibida en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo - agencia Huanuco, 2020, utilizé una
metodologia: tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo- correlacional,
disefio no- experimental. Los resultados a las que se llegaron en la presente
investigacion fueron que con un nivel de significancia del 5%, se determind que existe
relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio percibida en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo - agencia Huanuco 2020, siendo una fuerza
de asociacion leve e inverso, cuyo valor de significacién asintética con un 5% error
muestra un valor de 0,006; asimismo el coeficiente de asociacion muestra un valor de
-0,108 lo cual indica el grado de asociacion leve inversa, es decir a mayor satisfaccion
laboral, menor seré la calidad de servicio percibida. Concluyendo que las relaciones
entre la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad también tienen relacion
inversa con la calidad de servicio percibida, mientras que no se pudo hallar relacién
entre la empatia y la calidad de servicio percibida en la Caja Municipal de Ahorro y

Credito Huancayo - agencia Huanuco 2020.
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Pinedo (2020), en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y
crédito, Juanjui, San Martin, 2019, que present a la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, para optar el titulo profesional en Licenciada en Administracién. Tuvo
como objetivo general determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y
crédito - Juanjui, 2019. La metodologia que se utilizé fue del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo-correlacional y de disefio: no experimental, transversal, descriptivo-
correlaciona. Se obtuvo como resultados que la gestion de calidad: el 100.0% se
gestiona bajo la filosofia de la mejora continua; se conocen las necesidades de los
clientes; asimismo se hall6 que en las cooperativas no es frecuente el uso de
herramientas de calidad. De los procesos administrativos: el 100.0% de las
cooperativas realizan la planeacién de sus actividades y se revisa su cumplimiento;
existe la departamentalizacién segun funciones; la direccion tiene un liderazgo
definido y coherente y los controles son efectivos. Finalmente, se concluye que existe
correlacion entre las dimensiones de las variables gestion de calidad y procesos
administrativos sustentados en las pruebas T y correlacion de Pearson aplicadas con el
SPSS, versién 25.

Utia (2018), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién
al cliente en las mypes del sector prendario, rubro casas de emprefio, distrito de
Calleria, 2017, que presentd a la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote para
optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo
general establecer el nivel de gestion alcanzado por las mypes del sector prendario,

rubro Casas de Empefio del distrito de Calleria respecto a direccion de calidad y
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aplicacion de plan de servicio al cliente. Se aplicé una metodologia no experimental,
descriptivo, transversal, cuantitativa y correlacional. Asimismo, se obtuvo como
resultado que el propdsito de generar rentabilidad se superpone a la de servicio al
cliente, sus procesos garantizan operaciones eficaces a fin de evitar contingencias con
el cliente, se soportan en la capacitacion especifica que reciben sus trabajadores.
Conclusién: se debe aplicar un plan de mejora considerando al cliente como objetivo
del negocio.

Donayre (2018), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y
crédito, Distrito de Calleria, 2018, que present6 en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, para optar por el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo general comprobar en las microempresas del
sector empresarial, cooperativas de ahorro y crédito, del distrito de Calleria, afio 2018
la gestion con herramientas de calidad y orientacion a calidad en servicio al cliente;
tuvo una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no
experimental, transversal y descriptiva. Como resultados se determina que el sector de
cooperativas carece de procedimientos de atencion a sugerencias y reclamos y area de
post venta como soporte al cliente, también no todas las gerencias estan involucradas
en dirigir un papel protagonico de atencién al cliente. Se concluye que las cooperativas
deben disefiar un procedimiento y extenderlo a todos sus integrantes con respecto al
tratamiento de atencion a sugerencias, reclamos y la visibilidad de un area de post
venta como soporte al cliente, como parte de la identificacion de mecanismos para

involucrase en las acciones de atencion al cliente.
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Saavedra (2017), en su tesis titulada: Satisfaccién del cliente y posicionamiento
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, distrito de Tarapoto, 2017, para
optar el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios-MBA en la
Universidad César Vallejo; cuyo objetivo general fue establecer la relacion que existe
entre la satisfaccion del cliente y el posicionamiento en la Cooperativa de ahorro y
crédito del oriente del distrito de Tarapoto, durante el afio 2017. Se utiliz6 una
metodologia descriptivo-correlacional, porque sirvid para determinar la relacion que
existe entre las variables. Resultados: respecto a la variable satisfaccion del cliente, el
62% de encuestados manifestaron tener una satisfaccion alta, el 30% una satisfaccion
media y el 8% una satisfaccion baja. Respecto a la variable posicionamiento, de
acuerdo con el método factorial por correspondencia en dos de los cinco atributos en
la cual fue medido, ocupo el primer lugar que son rapidez de servicio y confiabilidad,
un segundo lugar en Calidad de servicio, un tercer lugar en Accesibilidad y facilidad
y un cuarto lugar en Ubicacidn. Se llegé a la conclusion principal que no existe relacion
entre Satisfaccion del cliente y el Posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito del Oriente demostrado mediante la prueba Chi Cuadrado en la cual arrojo que

la P-value = 0.454 mayor al nivel de significancia que es 0.05.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Variable : atencion al cliente
2.2.1.1. Definicion de atencion al cliente
Es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.(Serna,

2006)
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De esta definicién deducimos que tiene una serie de caracteristicas muy

especiales que lo diferencian de otros productos.

2.2.1.2. Caracteristicas de atencion al cliente
De acuerdo al autor Serna (2006), la adecuada atencion al cliente se caracteriza
por:

- La atencién al cliente es intangible. Es eminentemente perceptivo, asi tenga
algunos elementos objetivos.

- Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente.

- Es continuo. Quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

- Es integral. En la produccidon del servicio es responsable toda la organizacion.
Por ello, todos los colaboradores de la empresa son parte fundamental en la
calidad del ciclo del servicio, que genera la satisfaccion o insatisfaccion de los
clientes.

- La oferta del servicio, promesa basica, es el estandar para medir la satisfaccion
de los clientes. El cliente siempre tiene la razon cuando exige que cumplamos lo
que prometemos.

- Por ende, el foco del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y
expectativas de los clientes.

- La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual asegura la

permanencia y lealtad del cliente.
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2.2.1.3. Tipologia de las empresas orientadas hacia la atencion al cliente
De acuerdo con el autor Serna (2006), las empresas orientadas hacia la
atencion al cliente tienen una tipologia enmarcada en los siguientes elementos:
- Conocen a profundidad sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos confiables y
manejan sus perfiles.
- Realizan investigacion permanente y sisteméatica sobre el cliente, sus
necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.
- Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.
- Hacen seguimiento permanente de los niveles de satisfaccion.
- Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y expectativas
de sus clientes.
- Participacion sisteméaticamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.
- Disefian estrategias de mercadeo y venta internos que generan la participacion
de los clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia, partiendo

de la satisfaccion y compromiso de sus colaboradores.

2.2.1.4. Importancia de atencion al cliente

Nufiez (2009) afirma que en el mundo globalizado en el cual nos encontramos,
la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de
enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el
mejoramiento del servicio al cliente. A continuacion, detallaremos los factores

importantes que los clientes requieren en una buena atencion al cliente.
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2.2.1.5. Ventajas del servicio

Los representantes de servicio al cliente deben desempefiar tanto una funcién
reactiva como proactiva para conservar a los clientes. En su funcién reactiva
resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su funcidon proactiva se
anticipan a los deseos y necesidades de los clientes y determinan como su
empresa puede satisfacerlos.

Los estudios demuestran que los clientes valoran el servicio mas que la calidad
y el precio de los productos. En la actualidad, algunas de las compafiias méas

exitosas se han distinguido prestando el mejor servicio al cliente.

2.2.1.6. Punto de vista del cliente

A los ojos del cliente, todo empleado representa a la empresa. Por esta razén, en
cada experiencia que el consumidor tiene con un representante de ventas se
determina la continuidad o cancelacion de las negociaciones.

Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una empresa, se lo contara, en
promedio, a entre 8 y 16 personas. De hecho, son muy contados los clientes que

se quejan ante la compafiia, sencillamente se van a otra parte.

2.2.1.7. Lealtad del cliente

La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de sus clientes leales, ya
que estos repiten sus compras, recomiendan la empresa a otros clientes, compran
diversos articulos y se resisten al atractivo de los competidores.

Cuesta de cinco a 10 veces mas atraer clientes que conservar a los existentes.
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2.2.2. Variable: Gestién de calidad

2.2.2.1. La calidad como concepto

El origen de la palabra calidad esta en el latin qualitas y fue empleada por
primera vez por Cicerdn (106 — 43 A.N.E.) fil6sofo de la antigliedad, para expresar
este concepto en lengua griega. En filosofia se le conoce como las categorias que
reflejan importantes aspectos de la realidad objetiva, sin embargo, su significado se ha
transformado con el tiempo, condicionado por el desarrollo que impone la satisfaccion
de necesidades cada vez mas exigentes de la sociedad, de hecho, el autor considera

que es uno de los términos con mayor cantidad de acepciones en el ambito empresarial.

Yamaguchi (1989); como resultado del analisis, plantea que la calidad es el
conjunto de cualidades que determinan el grado en que un objeto, resultante de
acciones desarrolladas por un sujeto, en las diversas etapas del ciclo de vida de este,
logre propiciar un resultado con determinadas caracteristicas, favorable para un

destinatario con cierto marco de referencia.

Teniendo en cuenta el concepto mostrado por Juran (1988), se entiende por

calidad como la adecuacion al uso, el cual dependiendo del objeto y del destinatario

responde a la satisfaccion del cliente o de todas las partes interesadas.
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Figura 1. Dimensiones para el concepto de calidad
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Fuente: Schroeder (1992)

Resulta evidente la importancia que se hace al enfoque sistémico — procesal y
participativo para el logro de la calidad total. Por tanto, el autor redunda en la necesidad
de involucrar para el logro de esta, todos y cada uno de los procesos de la organizacion.
Por otra parte Moreno (2003) expresa que resulta beneficioso y practico mas que
encontrar un concepto, tener conciencia de los diferentes caracteres de la calidad, los
cuales son: dual (los fabricantes y prestadores de servicios deben ser capaces de
ponerse en el lugar de los clientes y no sélo como productores o prestadores de
servicios), relativo (lo que para algunas personas resulta de excelente calidad, para
otras no y viceversa), dinamico (lo que es hoy de excelente calidad, en un periodo
posterior, ya sea a largo, mediano o corto plazo, puede que ya no lo sea, debido a las
necesidades siempre crecientes del ser humano), participativo (en el logro de la calidad

como totalidad, todas las personas en una organizacion empresarial aportan para
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alcanzar la misma), multidimensional (cualidad, cantidad, oportunidad, precio,
servicio de posventa, medioambiental), sistémico y procesal (la calidad como totalidad
se obtiene de la interrelacidén de un conjunto de procesos claves que la aseguran, los

cuales forman un sistema de procesos de alta complejidad).

2.2.2.2. La gestion de la calidad. Una aproximacion al concepto

La norma ISO 9000: 2000 define la gestion de la calidad como un sistema de
gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad, entendiendo
por un sistema de gestion como un sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

Teniendo en cuenta los conceptos analizados anteriormente se puede definir la
gestion de la calidad como un proceso dinamico e interactivo consistente en planear,
organizar, liderar y controlar las acciones en la entidad, para lograr la adecuacion al
uso de los productos que realiza, como propoésito de constitucion de la organizacion.
Bajo este precepto seré tratada la gestion de la calidad en esta investigacion. Existe
ademas plena concordancia con el ciclo de mejora continua de Deming como planear-
hacer-verificar-actuar; donde la planeacién, la organizacion y el liderazgo conllevan a
hacer un producto conforme con los requisitos especificados, o sea que se ajuste al uso
que se le dard, en donde la verificacion y la actuacién, como componentes del control
(Moreno, 2003), permiten la retroalimentacion y la dindmica hacia la evolucion en
espiral de la satisfaccion del cliente, que es sin lugar a dudas el propdsito de creacion
de la organizacion (Kotler, 2000).

Por tanto, se denota la necesidad de involucrar todos los procesos a partir de su

planeacion, organizacion y control.
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2.2.2.3. Tendencias de la Gestion de la Calidad. Desde los primeros intentos
hasta la calidad total

Las necesidades humanas de calidad han existido desde el alba de la historia,
sin embargo, los medios para satisfacer esas necesidades han sufrido cambios amplios
y continuos, siendo abordados por diferentes autores como Gutiérrez, 1997; Arroyo,
1999; Gonzalez, 2002; Moreno, 2003; Pérez, 2006; Frias, 2006.

De manera general todos coinciden en la existencia de cuatro etapas

fundamentales que se pueden observar en la figura siguiente:

Figura 2. Evolucion hacia la gestion total de la calidad
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Fuente: Frias (2006)

Etapa 1. Inspeccion de calidad

- Determinada por un escenario donde: la demanda es mucho mayor que la oferta,
la calidad es sindnimo de inspeccidn a posteriori, la funcién calidad no afiade valor
al producto, existen nuevas tecnologias y productos surgidos de la 2% Guerra

Mundial
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Por consiguiente: quien mas produce mas vende, para el fabricante una reclamacion
de los clientes es algo inimaginable, el objetivo de la funcion calidad es separar
productos defectuosos, el control de calidad es el inquisidor, altos costos de calidad

y baja productividad.

Etapa 2. Control estadistico de la calidad

Determinada por un escenario donde: los mercados se saturan y el cliente busca el
mejor precio, el objetivo es reducir costos, se hace énfasis en la racionalizacion y
la prevencidn

Por consiguiente: comienzan las reclamaciones (aunque son simplemente
molestas), surge el concepto de costos de calidad y existe un amplio uso del control

estadistico.

Etapa 3. Aseguramiento de la calidad

Determinada por un escenario donde: la oferta es mayor que la demanda, se
experimentan grandes mejoras en productividad (automatizacion, control
numeérico, robotica, etc.), es mas barato prevenir los fallos que curarlos, el cliente
exige calidad y la calidad es definida como la adecuacion para el uso.

Por consiguiente: se considera el concepto de sistema y de aseguramiento de la
calidad en todas las etapas del ciclo de vida, aparecen las primeras crisis
sectoriales; ademas el concepto de prevencion / Ley de Murphy, se asegura la
calidad, se pone la calidad a nivel de puesto de trabajo, las reclamaciones son caras

y emerge el interés en la calidad del producto.
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Etapa 4. Gestion total de la calidad

- Determinada por un escenario donde: la oferta es mucho mayor que la demanda,
se ofertan soluciones completas, el cliente impone su ley, el cliente no exige sélo
calidad del producto sino en los servicios que acompafian al producto y la calidad
se define como la satisfaccion del cliente.

- Por consiguiente: aparecen nuevas y mas profundas crisis sectoriales, las empresas
de servicios se incorporan a la estrategia de mejora de la calidad, la calidad es cosa
de todos, y es necesario lograr una adhesién general a la causa de la calidad

- Indiscutiblemente esta evolucion ha estado marcada por elementos esencialmente
determinados por el cliente. Debido a esto, el reordenamiento empresarial ha
provocado la subsistencia de muchas organizaciones y la desaparicion de otras
(Gutiérrez Pulido, 1997; Fuentes Frias, 2006b). Sin lugar a dudas en el orden
interno el poder de involucramiento del personal, asi como la gestion eficiente de
todos los procesos organizacionales ponen la clave del éxito en la adopcién del

maximo peldafio evolutivo.

2.2.2.4. Enfoques de la Gestion de la calidad. Aportes y carencias

Segln Gonzélez (2002%); Moreno, (2003); Pérez, (2006), existen tres enfoques
fundamentales a través de los cuales se ha desarrollado la gestion de la calidad, que,
aunque tienen puntos comunes; poseen también algunas diferencias esenciales, como

se muestran en la figura siguiente:
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Figura 3. Enfoques de la gestion de calidad

PREMIOS
Y
MODELOS

Fuente: Frias (2006)

A continuacién, se analizaran cada uno de estos enfoques con el objetivo de
evaluar su contribucién al desarrollo de la gestion total de la calidad, que es reconocida
por Gutiérrez, 1997; Arroyo, 1999; Gonzalez, 2002; Moreno, 2003; Pérez, 2006;

Frias, 2006, entre otros, como el estado actual del tema.

Enfoque de los gurus

Desde sus inicios, lo que actualmente supone la gestién de la calidad, se vio
necesitada del aporte de estudiosos del tema o gurus de la calidad, como se les conoce
actualmente, quienes con sus enfoques e ideas han generado conocimiento importante
para la administracion y operacién de organizaciones altamente competitivas.

Segun Gutiérrez (1997); Gonzalez (2002%); Moreno (2003), los principales
autores y precursores de los conceptos modernos de calidad fueron en primer lugar los
americanos, que iniciaron sus ensefianzas a principio de los 50, luego los japoneses
que en la Gltima etapa de esa década continuaron enriqueciendo el legado que perdura
en la actualidad y en los afios 70 y 80 nace una nueva generacion de autores

denominada la nueva ola occidental.
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Lo méas destacable del legado de la primera generacion de gurls es la
efectividad con que introdujeron el cambio en la industria japonesa, comenzando por
la aplicacion del control estadistico de los procesos, que puso a ese pais en el camino
del liderazgo mundial en calidad de productos y procesos productivos. Tres son los
mas destacados: Edwards W. Deming, Joseph M. Juran y Armand V. Feigenbaum.

La segunda generacion aportd una serie de herramientas y metodologias
sencillas, el concepto de formacion masiva a todos los niveles y el trabajo en equipo.

Aqui se encuentran los maestros Kaoru Ishikawa, Shingeo Shingo, Genichi
Taguchi y Shigeru Mizuno.

La tercera se centr6 fundamentalmente en la toma de conciencia de la
importancia de la calidad en sus diversos enfoques como: el cero defectos, la
orientacion al cliente, la importancia de los recursos humanos, entre otros. Aqui se

destacan Philip B. Crosby, Claus Mollery Tom Peters.

Enfoque normalizado

En la actualidad, muchas empresas gestionan o pretenden gestionar su sistema
de calidad con base en los requisitos de las normas internacionales I1ISO 9000
(Gutiérrez (1997); Beltran (2002%); Fernandez (2002b); Fuentes (20062)).

La Organizacion Internacional de Normalizacidn, con sede en Ginebra, Suiza,
nacio en 1947. Desde entonces, adoptd como nombre oficial el vocablo 1SO .

En 1987 se publicaron por primera vez la familia de normas ISO 9000 para el
aseguramiento de la calidad, compuesta por la norma ISO 8402: Vocabulario; lanorma
ISO 9000: Directrices para la seleccion de los modelos para el aseguramiento de la

calidad y los tres modelos 1SO 9001, 9002 y 9003 que planteaban los requisitos para
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los sistemas de calidad aplicables a empresas cuya actividad se enmarcaba en
determinadas etapas del ciclo de vida del producto. Ademas, aparecié el modelo I1SO
9004 dirigido al aseguramiento de la calidad en el orden interno.

En el afio 1994 se introdujeron algunos cambios que no variaron de manera
sustancial la estructura original de la familia del afio 1987; pero en el afio 2000 aparecio
la Gltima version en la cual se introdujo el enfogque de procesos y los tres modelos 1ISO
9001, ISO 9002 e 1SO 9003; se unieron en el modelo ISO 9001 aplicable a cualquier
organizacion. Ademas, la norma ISO 8402 se sustituy6 por la 1ISO 9000: Vocabulario
y la ISO 9004 se convirtié en el modelo para la mejora del desempefio.

La otra integrante de la familia ISO 9000, la norma ISO 19011: Auditorias de
los SGC y medioambientales, amplié su alcance y se compatibiliz6 con las ISO 14000.

Desde el surgimiento de la Norma 1SO 9000 en 1987 la cantidad de compafiias
certificadas por afo se ha ido incrementando considerablemente en el todo mundo.

Los paises que de forma tradicional han encabezado la lista de organizaciones
certificadas han sido China, Italia, Reino Unido, Estados Unidos, Alemania y Japon.
En América Latina el pais que lidera es Brasil, con una tasa de aplicacién superior en
gran medida respecto de los paises seguidores. Aunque su lugar en el ranking oscila
en la primera decena, en Cuba se muestra un ascenso de empresas certificadas, con un
total por encima de las 350 empresas.

Como se ha dicho, las normas son en gran medida las que gobiernan la
estructura de los SGC modernos y hacen orientacion hacia la calidad total. Estas
normas han sido desarrolladas sobre la base de los conocidos principios de la gestion
de la calidad enfatizando en los planes estratégicos, el enfoque al cliente, el liderazgo,

la gestion de procesos, la documentacion, el seguimiento y la medicion, el
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mejoramiento continuo, los recursos humanos y los recursos materiales y financieros;

constituyendo los primeros siete las prioridades de implantacion en dicho enfoque.

2.3.  Marco conceptual

2.3.1. Términos de variable 1: Atencion al cliente:
Es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello

se deben seguir ciertas politicas institucionales. (Arata,2006)

Dimensiones
- Planificacion de ciclo del servicio: es el conjunto de actividades que el cliente
se ve obligado a realizar para adquirir un producto o servicio.(Copeme,2009)
- Uso de indicadores: Sirven para hacer un seguimiento de la calidad del
servicio y medirlo. (Da Silva, 2021)
- Acciones de auditoria de servicio: Es el conjunto de estrategias que una
empresa disefia para escuchar en forma metddicay sistémica, la evaluacion que

el cliente hace de la calidad y los niveles de satisfaccion. (Serna, 2006)

2.3.2. Términos de Variable 2: Gestion de calidad

Es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear, ejecutar
y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la
prestacion de servicios con altos estdndares de calidad, los cuales son medidos a través

de los indicadores de satisfaccion de los usuarios. (UCC,2018)
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Dimensiones

Técnicas de mejora: Se trata de un método preventivo cuyo uso sistematico
permite identificar e investigar las causas y los efectos de los posibles fallos y
debilidades en el producto o proceso, asi como formular las acciones
correctivas pertinentes para minimizar dichos efectos. (Ceupe,2018)
Herramientas de gestién: Son todas aquellas técnicas y estrategias que se
pueden utilizar para mejorar la produccion y los procesos dentro de una
empresa. (Hotmart, 2020)

Estrategias de calidad: Son un método efectivo que ayuda a las empresas a
cumplir con las demandas del mercado, asi como también a hacer efectivas sus
actividades con el objetivo de adquirir una certificacion internacional que las
avala como una opcion confiable y por supuesto, de calidad.

(VisualMexico,2019)

2.3.3. Rubro casas de empefio

Las casas de empefio son entidades privadas cuyo modelo de negocio se basa

en prestar dinero de forma inmediata a sus clientes a través de lo que se conoce como

un préstamo prendario.

Un préstamo prendario es un préstamo cuya garantia es un bien con valor. Por

ejemplo, una joya, un reloj de oro, antigtiedades, un aparato electrénico, un automavil

e incluso un local o una vivienda. Actualmente son muy populares como garantia

los smartphones, las tablets, los ordenadores y los ebooks.Muchas casas de empefio se

han especializado en un tipo concreto de bien. Por ejemplo, las casas de empefio donde

solo se empefia oro 0 en las que solo se empefian antigiiedades. No obstante,
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predominan las que son de tipo generalista y aceptan cualquier tipo de producto.

(Jiménez,2018)

¢, Como funcionan?

El funcionamiento de las casas de empefio es bastante sencillo. Cualquier
persona que acredite ser mayor de edad puede acudir a una de ellas y presentar el bien
que desea empefiar. Un responsable valorara el estado de este para determinar cuél es
su valor y, en funcidn de este, asi sera la cuantia del préstamo que ofrecera. Son
dos los factores que mas influyen en la valoracién del bien:

o Elestado general del mismo. Comprobaran su estado fisico, si le faltan piezas

y si funciona correctamente. Esto Gltimo es fundamental por si tienen que hacer

una futura venta de este.

o La demanda del producto. Los productos que se venden rapido se valoran
mas que los que son mas dificiles de colocar en el mercado, de ahi el auge de

los aparatos electronicos.

La casa de empefio deberd informar a su posible cliente de todas
las condiciones del préstamo: cuél sera sutipo de interés, cual la comision de
resguardo, la forma y las fechas de pago, cuales seran las condiciones que se han de
dar para que pueda recuperar su bien o en qué condiciones lo perdera para siempre.

Si finalmente ambas partes se ponen de acuerdo, se firmara un contrato en el
que todo quedaré por escrito. En ausencia de contratiempos, una operacion de este tipo
se cierra en muy poco tiempo, por lo que una persona gque necesita dinero con urgencia
lo puede conseguir sin papeleo ni excesivos tramites burocraticos en apenas una hora.

(Jiménez,2018)
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Figura 4. Organigrama de una casa de empefio

ORGANIGRAMA CASA DE EMPENO

Fuente: Jiménez,2018

Tipos de garantias

Existen casas de empefio que se dedican a un tipo de producto en especial pero
la mayoria recibe de diferentes variedades. En la actualidad los objetos que mas se
utilizan como prenda de garantia en las casas de empefio son productos
electrénicos como smartphones, tablets o notebooks. Se trata de objetos que estan al
alcance de todos y, depende de su estado, permiten obtener sumas de dinero
importantes. Incluso hay casas de empefio que reciben autos 0 motos, e incluso con la

posibilidad de continuar utilizando el vehiculo mientras se va cancelando el préstamo.
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Las casas de empefio y la tasacion

En principio, empefiar es también mantener la opcidn de recuperar. La casa de
emperfios puede resguardar el bien en el caso que los clientes no terminen de pagar el
préstamo para no perder lo que invirtié al momento de otorgarlo. Para conocer cémo
funciona una casa de empefio a continuacion se citan los elementos para tasar un objeto
en una casa de empefio:

- Estado general del objeto: dafiado, ralladuras, funciona correctamente y
completo en todos sus componentes.

- Demanda del producto: aunque se trate de un empefio, la casa de empefio
siempre tendra en cuenta si puede o no vender el objeto. Al momento de
entregar un préstamo no existe certeza si se pagara la deuda, por lo que se debe
considerar la posibilidad de recuperarlo.

- Intereses y comisiones para resguardo: hasta el momento que se cumpla el
plazo de cancelacion, el objeto queda en resguardo en la casa de empefios por
lo que se cobra una pequefia comision por conservacion. Ademas de esto, el
préstamo tiene intereses que, aungue son mucho mas bajos que una entidad

financiera tradicional, tienen influencia al momento de determinar cuanto
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dinero dara por el producto que se empefia. Los intereses se aplican para
proteger el dinero invertido en el caso que los clientes no terminen de cancelar
el préstamo a término.

- Por lo general, las casas de empefios otorgan entre el 40% y el 60% del valor
que tiene en el mercado el producto usado. Los diferentes valores que pueden
encontrarse en las diferentes casas de empefios se deben a que cotizan de
distintas maneras el tipo de producto de acuerdo con la demanda que tenga el
mismo entre sus clientes o de acuerdo con la tasacion que hagan del objeto.
Los intereses y comisiones por resguardo son la principal caracteristica del

funcionamiento de las casas de empefios.

¢ Como se abona el préstamo otorgado?

Esto depende de la casa de empefio y de la cantidad de dinero que se haya
otorgado en concepto de préstamo. La casa de empefios determina el valor del producto
empefiado y se firma un contrato. En el contrato se establecen los plazos de cancelacion
del préstamo que mejor se adapte al monto de dinero prestado y tu capacidad de pago.

Se establece también el tiempo limite de recupero de los objetos empefiados.
Una vez vencido este plazo, la casa de empefios tiene la libertad de poner en venta el
objeto para recuperar el dinero invertido en el préstamo. En estos casos, no es posible
recuperar el objeto empefiado. La Unica opcion para recuperar es comprarlo al monto

de venta que establezca la casa de empefios.
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I11. Hipdtesis

La presente investigacion de titulo: “Propuesta de mejora en atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro
casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021”, no se planted hipotesis por tratarse de una
investigacion descriptiva. Las investigaciones de tipo descriptiva enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer
hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion

problematica (Hernandez et al., 2014).
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue cuantitativa porque “la recolecciéon de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos
de medicion” (Hernandez et al., 2014).

Fue no experimental, porque se realizd sin indagar deliberadamente las
variables, observandolas tal como se muestran dentro de su contexto (Hernandez et al.,
2014).

Fue transversal, porque todas las variables fueron medidas en una sola ocasion,
se trata de muestras independientes (Hernandez et al., 2014).

Fue descriptivo, porque solo se describieron las partes mas relevantes de las

variables en estudio (Hernandez et al., 2014).

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. El universo

El universo esta conformado por todas las microempresas del rubro casas de
empefio del distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa, constituidas por unas 15 micro
y pequefias empresas. (Fuente: registros de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo).

Segln Hernandez et al. (2014) es la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.
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4.2.2. Poblacion

La poblacion esta compuesta por todas las microempresas del rubro casas de
empefio del distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa, informacién que se obtuvo
de los registros de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Para Asti (2015), “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran

un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas.” (p.66)

4.2.3. Muestra

La muestra para el estudio fue no probabilistica porque tomé a las 10 microy
pequefias empresas del rubro casas de empefio del distrito de Calleria.

Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo

mas pequefio o un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).

Criterios de inclusién:
a) Gerente
b) Administrador
Criterios de exclusion:
Se excluirdn a :
a) Personal de la empresa no directivo.
b) Clientes

C) Proveedores
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de las variables

propdsito de mejorar y generar valor agregado”.

Valor agregado

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escala
. “ Instrumentos
Vizcaino (2018), “Es S Vizcaino (2018),”Extender conocimientos para
. Capacitacion . ., Plan
destinar el plan de un mejor desempeiio.
acciones en identificar Desempefio
Atencion "| Atencion  a | . o~ Protocolo _
. organizar, satisfacer . Vizcaino (2018), “Disposicion a atender las Likert
al cliente J Y| quejas Y inquietudes del cliente”. PI’OCES(-):Q.
evaluar los atributos que | SUgerenclas Evaluacion
SR . . . Plan de mejora
valora el cliente”. Nivel de | Vizcaino (2018), “Orientado a asegurar la
. : ) S Post Venta
Servicio satisfaccion del cliente. —
Servicio
Figuerola (2014), “identificacion de los procesos Andlisis de proceso
Jabayoles et al., (2020), | Mejora ~ de | que pueden ser mejorados,  obteniendo un
“Es el régimen para | Proceso entendimiento de los procesos eficientes y Propuesta
administrar e eficaces”. Aplicacion
Gestion de | i . Ramos (2018), “Es medir definir, analizar y Tecnicas Likert
calidad Inspeccionar una | Herramientas ; Encuestas
proponer soluciones a los problemas”. —
organizacion con Innovacion
relacion a la calidad” Balagué 1. (2014), “Esta i lacionado al Mision, vision
. Participacion alagué et al. ( ), “Esta interrelacionado a Supervision

Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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4.4,

Técnicas e instrumentos

4.4.1. Técnica

La técnica que se utiliz6 es la encuesta.

Segun Ackerman S y Com S. (2013), “Las encuestas permiten obtener

informacion intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no

puede observar directamente (p.94).

4.4.2. Instrumento

El instrumento que se utilizd es el cuestionario estructurado con 23 preguntas de

acuerdo con las variables de investigacion.

Segun Hernandez et al. (2014), “Un cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas respecto a una o mas variables a medir.” (p.322)

4.5.

Plan de analisis
En términos de Hernandez:
“Con el analisis descriptivo buscamos describir los resultados a
través de las tablas de tabulaciones, porcentajes, frecuencias, e
interpretacion de las graficas” (Hernandez et al., 2014).
Asimismo, seguimos las siguientes fases:
Los datos que se recogieron fueron mediante aplicacion de instrumento
(cuestionario) que fue validado con el método de juicio de experto y se ordenaron
mediante la confeccion de una base de datos en Excel.
La tabulacion se realizo el programa IBM SPSS STATISTICS version 25.
Finalmente, los resultados se trataron bajo el analisis descriptivo y dispuestos y

graficados en una hoja de procesador de textos (Word).
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variables Hipotesis Metodologia Poblacién y Técnicas e
del muestra instrumentos
problema
Objetivo general:

¢.Como es la La presente | Tipo de Poblacion: Técnica:
propuesta | Determinar la propuesta de mejora de atencion investigacio | investigacion | La poblacion esta Encuesta
de mejora | al cliente para la gestion de calidad en las micro y n  No o conformada por
de atencion | y pequefias empresas del sector financiero, Atenqon al cc_)n,3|de_r0 Cuantitativo 15 mypes del
al  cliente | rubro casas de empefio del distrito de Calleria, cliente B:)F:Otsi?suna gr‘]?ggﬁcsza; de
gggﬁién c!g Pucallpa, 2021. investigacio distrito de
calidad en | Objetivos especificos: gescriptiva Calleria
las micro y |- Describir las caracteristicas de atencion al Nivel de la
pequefias cllente~ para la gestion de calidad en las micro y Hernandez | investigacion | Muestra: Instrumento:
empresas pequefias empresas del sector financiero, rub,ro (2014) el Cuestionario
del sector | casas de empefio del distrito de Calleria, ennfoque | Descriptivo No Probabilistica, semi
financiero, Pucallpa, 2021. cuantitativo constituida por 10 | estructurado
rubro casas |- Describir las caracteristicas de la gestion de es mypes del rubro
de empefio | calidad en las micro y pequefias empresas del secuencialy | casas de empefio
del distrito | Sector financiero, rubro casas de empefio del y probatorio. | Disefiodela | del distrito de
de Calleria, | distrito de Calleria, Pucallpa, 2021. Gestl!gn dde (p.04) investigacion | Calleria.
Pucallpa, Elaborar la propuesta de mejora de atencion al calida T |
20217 cliente para la gestion de calidad en las micro y Nransversa

pequefias empresas del sector financiero, rubro o

~ L . experimental
casas de empefio del distrito de Calleria,
Pucallpa, 2021.

Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en
concordancia al Cadigo de ética para la investigaciéon de la ULADECH Catolica en su
version 004, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catolica de fecha 13-01-2021.

- Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollé el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los
representantes de las mypes del rubro casas de empefio que conforman la muestra
en estudio. Si los participantes, no desearon o tuvieron dificultades para firmar
dicho documento, se aplicaron diversas estrategias en el que se evidencie el
consentimiento para ser parte de esta investigacion. A través del consentimiento
informado se comunico claramente el proposito de la investigacion que consistio
en analizar las variables: atencidn al cliente y gestion de calidad en las mypes del
sector financiero, rubo casas de empefio en el distrito de Calleria, 2021, asi como
se les informo a que cada uno de ellos se pueden retirar en cualquier momento de
la investigacion sin perjuicio alguno, o también pueden abstenerse de contestar
alguna de las preguntas, asi mismo se les hizo mencion que los datos recolectados
quedaran disponibles para futuras investigaciones y/o productos derivados de la

investigacion. No se tuvo participantes menores de edad en esta investigacion.

- Principio de beneficenciay no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza
no represento riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el

investigador, durante el recojo de informacion se informé de ello a los integrantes
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de la muestra. En todo momento lo que se busc6 es maximizar los beneficios en

favor de la investigacién, sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles luego
de finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaran parte de
nuestra muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas 0
realizar nuevas investigaciones se les facilitard dicha informacién por el medio
que lo requieran, estos pueden ser correos electrénicos o participacion en eventos
donde se expongan los resultados de la investigacion. Asi mismo a todas las
personas que participan de esta investigacion se les brindd el mismo trato de

respeto, consideracion e informacién de aquello que requieran.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y andnimas,
también se les inform6 de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por
ello no se estableceran protocolos de seguridad para el uso de estos equipos;
también se dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara
en custodia del investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados
exclusivamente para esta investigacion. No se realizara técnicas de recoleccion de
datos distintos al cuestionario, por ello los participantes no conoceran la
informacion que brinde otro participante de la investigacion. Cualquier aspecto

que genere conflictos de interés seran resueltos antes de iniciar el trabajo de
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campo, asi se garantizara que no sucedan situaciones que puedan afectar al estudio

0 a la comunicacién de resultados.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del recojo de
informacion se solicitd expresamente el consentimiento informado a cada
participante, asi mismo se le solicitd hagan llegar todas sus dudas o consultas
respecto a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier

contratiempo durante o después de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion
no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones en el medio
ambiente, tampoco se afectd la biodiversidad como parte del estudio, por ello no
se declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre

ellos.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1l

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

financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021.

Caracteristicas de los representantes de las microempresas N %
Edad

De 18 a 25 afios 1 10.00
De 26 a 50 afios 6 60.00
De 51 a mas 3 30.00
Total 10 100.00
Género

Femenino 3 30.00
Masculino 7 70.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion

Técnico 2 20.00
Universitario 8 80.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Gerente 4 40.00
Administrador 6 60.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia su cargo

De 0 a 5 afios 2 20.00
De 6 a 10 afios 6 60.00
De 11 a més afios 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021.
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Tabla 2

Describir las caracteristicas de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021.

Atencién al cliente N %

¢ Se tiene a disposicién instrumentos de capacitacién con orientacion al cliente?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 50.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
¢Se tiene un plan de capacitacion?

Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 3 30.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
¢Se realiza el monitoreo del desempefio del equipo de trabajo?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 10.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
¢Existen protocolos difundidos en la organizacion?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 20.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021.
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Tabla 3

Describir las caracteristicas de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas

del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria, Pucallpa, 2021.

Atencion al cliente N %
(EXxiste procesos para el tratamiento de quejas y sugerencias?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 8 80.00
Total 10 100.00
¢Se evalla acciones de mejora?

Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
¢Se ejecuta el plan de mejora de nivel de servicio?

Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 3 30.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
¢El servicio de post venta garantiza un nuevo ciclo de venta?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 20.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
¢Se cumple la promesa de servicio al cliente?

Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 1 10.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021.
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Tabla 4

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria,

Pucallpa, 2021.

Gestion de calidad N %
¢Se realiza andlisis de los procesos?

Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
¢Se plantean propuestas para mejora?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 50.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
¢Se aplican los planes?

Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
¢Se conoce el uso de técnicas para administrar?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 30.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector financiero, rubro casas de empefo, Calleria, Pucallpa, 2021.
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Tabla s

Describir las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria,

Pucallpa, 2021.

Gestion de calidad N %
¢La innovacion es parte de mejora de los procesos?

Muy pocas veces 3 30.00
Algunas veces 2 20.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
¢Las funciones estan alineadas a la mision y vision?

Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
¢La supervision es eficaz?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 9 90.00
Total 10 100.00
¢Existe orientacion a lograr valor agregado?

Muy pocas veces 1 10.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector financiero, rubro casas de empefio, Calleria, Pucallpa, 2021.
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5.2.  Analisis de resultados

Respecto a las caracteristicas del Gerente o administrador de las mypes del
sector financiero, rubro casas de empefio, se identifica que respecto a la edad, la
mayoria se encuentra en los rangos de 26 a 50 afios 60.0% y de 51 a mas 30.0%;
género: femenino 30.0% y masculino 70.0%; grado de instruccién: técnico 20.0%;
universitario 80.0%; nombre del cargo que desempefia: gerente 40.0%, administrador
60.0% y tiempo que desempefia su cargo: destacan los rangos en afos de, 0 a 5 afios
20.0%; de 6 a 10 afios 60.0% y de 11 a mas afios 20.0%. Estos resultados identifican
un perfil caracterizado por la experiencia de la direccion en el rubro, formacién
profesional, madurez y apertura, es decir inclusivo en relacion al sexo: participacion
de hombres y mujeres.

Con respecto al comportamiento de la variable atencidn al cliente en las mypes
del sector financiero, rubro casas de empefio en el distrito de Calleria: la investigacion
formul6 preguntas con relacion a las dimensiones: capacitacion, atencién a quejas y
sugerencias y nivel de servicio, en la cual se buscé identificar la orientacion de la
direccion y equipo de trabajo de las casas de empefio a lograr la satisfaccion del cliente.
Se formularon las siguientes preguntas: ¢Se tiene a disposicion instrumentos de
capacitacion con orientacion al cliente?:“algunas veces” y “casi siempre” 70.0%;
Salcedo (2018) considera que, para lograr la lealtad del cliente, la empresa debe contar
con un colaborador capacitado y dispuesto a brindar una buena calidad de servicio, de
esta forma el cliente podra experimentar la satisfaccion y ser mas leales. ¢Se tiene un
plan de capacitacion?: carece o no lo ejecuta 60%, pues los resultados indican “muy
pocas veces” 10.0%; “algunas veces” 30.0%; “casi siempre” 20.0%; “siempre” 40.0%.

Estos resultados contrastan con las conclusiones de Vacacela (2019), quien sugiere
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que la capacitacién es una metodologia que permite a los colaboradores a reconocer y
comprender mejor a los clientes, buscando mantener una buena relacion. ¢Se realiza
el monitoreo del desempeno del equipo de trabajo?: “algunas veces ” 10.0%; “casi
siempre” 40.0%; “siempre” 50.0%. En estos aspectos, la investigacion guarda relacion
en parte con la investigacion de Hernandez (2016), en la cual, se enfatiza en el estado
del colaborador como instrumento para lograr una mejor atencion al cliente. ¢ Existen
protocolos difundidos en la organizacion?: “algunas veces” 20.0%; “casi siempre”
30.0%; “siempre” 50.0%. Flores (2017), considera que si la empresa no se enfoca en
calidad y servicio al cliente y evidencia la existencia de politicas y carezcan de
estrategias de gestion, pueden generar una mala imagen al cliente y las subsiguientes
consecuencias, mucho mas cuando este rubro de microempresas busca proyectar
imagen de solidez y confianza a sus clientes. ¢Existe procesos para el tratamiento de
quejas y sugerencias?: “casi siempre” 20.0%; “siempre” 80.0%. En este punto, los
resultados se relacionan con la investigacion de Castro (2020), que concluye un nivel
de satisfaccién de servicio alto cuando la empresa practica calidad de servicio
permanente en toda la cadena de atencidn al cliente. ;Se evalla acciones de mejora?:
“muy pocas veces” 20.0%; “casi siempre” 30.0%; “siempre” 50.0%. ;Se ejecuta el
plan de mejora de nivel de servicio?: “muy pocas veces” 20.0%; “algunas veces”
30.0%; “cast siempre” 10.0%; “siempre” 40.0%. (El servicio de post venta garantiza
un nuevo ciclo de venta?: “algunas veces” 20.0%; “casi siempre” 20.0%; “siempre”
60.0%. Al respecto, existe concordancia con la investigacion de Donayre (2018), que
sugiere como conclusion que la gestion deben acompaiiarse de un area de post venta
como soporte al cliente. ;Se cumple la promesa de servicio al cliente?: “muy pocas

veces”’10.0%; “algunas veces”10.0%; “casi siempre” 20.0%; “siempre” 60.0%.
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Por otra parte, en relacion al comportamiento de la variable gestién de calidad
en las mypes del sector financiero, rubro casas de empefio en el distrito de Calleria: la
investigacion formul6 preguntas con relacién a las dimensiones: Mejora de procesos,
Herramientas y Participacion, para identificar el nivel de gestion y administracion con
enfoque en la calidad, con este fin se obtuvo como resultados: ¢Se realiza anélisis de
los procesos?: “muy pocas veces” 20.0% ‘“algunas veces” 40.0%; “casi siempre”
20.0%; “siempre” 20.0%. ;Se plantean propuestas para mejora?: “algunas veces”
50.0%; “casi siempre” 30.0%; “siempre” 20.0%. ;Se aplican los planes?: “muy pocas
veces” 10.0%; “algunas veces” 40.0%; “casi siempre” 30.0%; “siempre” 20.0%. Con
estos resultados, se puede determinar que contrastan con la investigacion de Fuentes
(2019), en el sentido que las mejoras que se determinen tienen un impacto directo en
la imagen de gestién al cliente. ;Se conoce el uso de técnicas para administrar?:
“algunas veces” 30.0% “casi siempre” 20.0%; “siempre” 50.0%; ;Se realizan
encuestas de satisfaccion al cliente?: “muy pocas veces” 20.0%; “algunas veces”
40.0%; “casi siempre” 10.0%; “siempre” 30.0%. Los resultados se relacionan con la
investigacion de Farfan y Navarrete (2021), aungue contrastan con sus resultados. Se
concluye la importancia a través de las encuestas de satisfaccion determinar los
aspectos de valor del cliente, logrando importantes avances con ese objetivo. ¢La
innovacion es parte de mejora de los procesos?: “muy pocas veces” 30.0%; “algunas
veces” 20.0%; “casi siempre” 40.0%; “siempre” 10.0%. Chumpitaz (2020), en su
investigacion sobre el impacto de la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente,
incide que la busqueda de la mejora continua permite alcanzar una gestion mas
eficiente y que se perciben mejores resultados en la satisfaccion del cliente. ¢Las

funciones estan alineadas a la misidn y vision?: “muy pocas veces” 10.0%; “algunas
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veces” 40.0%; “casi siempre” 20.0%; “siempre” 30.0%.;La supervision es eficaz?:
“algunas veces” 10.0%; “siempre” 90.0%; resultados que guardan relacion con la
investigacion de Pinedo (2020) en cuya investigacion se halla que una de las fortalezas
en la gestion administrativa es el control de las operaciones. ¢Existe orientacion a
lograr valor agregado?: “muy pocas veces” 10.0%; “algunas veces” 40.0%; “casi
siempre” 10.0%; “siempre” 40.0%.

5.3. Plan de mejora

La propuesta del plan de mejora ha tomado como insumo los resultados de la
investigacion realizada a las micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro
casas de empefio en el distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa, en la cual tiene por
objetivo mejorar la relacion con el cliente, la satisfaccion de sus necesidades acorde

con las expectativas que desea recibir y la gestion de las empresas.

Problemas Surgimiento de Accion de mejora | Responsable
encontrados problema
Variable: Atencion al cliente
Carencia de plan de | Gerencia no involucra | Recoger las Gerencia
capacitacion al equipo de trabajo necesidades de
capacitacion
orientadas al
cliente.
Protocolos de atencion
al cliente débiles La falta de empatia al | Evaluar actitud del | Administrador/
cliente genera que el personal, brindar personal
personal no se capacitacion y
involucre. monitorear
desemperio
Insuficiente monitoreo | Gerencia no comunica - Involucrar al
a acciones de mejora adecuadamente los personal. Gerencia /
planteadas objetivos a alcanzar - Mejorar la administrador
supervision y /personal.
acompariar
indicador de
mejora.
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Variable: Gestion de Calidad

Problemas Surgimiento de Accion de mejora | Responsable
encontrados problema
Ausencia de andlisis de | La gerencia desconoce | -Difundir objetivos
procesos. el impacto de técnicas | -Uso de Administrador/
de gestion para la metodologias. personal
microempresa. -Supervision
Algunos procesos son oportuna.
débiles y generan
desperdicios en tiempo
Yy costo
Ausencia de ejecucion Gerencia desconoce - Establecer Administrador/
de encuestas de ventajas de conocer prioridades personal
satisfaccion al cliente percepciones del - Equipo de trabajo
cliente.
Poca orientacion a Existen en la gestion
obtener valor agregado | poca comunicacion Difundir metas. Gerencia

Ausencia de proyeccion
a futuras necesidades
cliente del cliente.

Prioridad en el
cliente.

Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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V1. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

La presente investigacion concluye de acuerdo al objetivo general que las
micro y pequefias empresas del rubro casas de empefio en funcién a las variables de
atencion al cliente y gestion de calidad presentan una propuesta de atencion al cliente
enfocada en atender las necesidades econdmicas de sus clientes con un sentido
comercial, el mismo que necesita modernizarse para satisfacer eficazmente cultivando
una relacion duradera, sin embargo, las mejoras planteadas no tienen el soporte de una

gestion de calidad que utilice técnicas, procedimientos y herramientas.

Conclusion especifica 1: segun el objetivo especifico 1, en esta tesis se
describieron las caracteristicas de atencion al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2021, llegando a la conclusién que esto negocios tienen un
enfoque al cliente a nivel primario, que necesita actualizar los requerimientos actuales

para proyectar sus necesidades futuras.

Conclusién especifica 2: segun el objetivo especifico 2, en esta tesis se
describieron las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de Calleria,
Pucallpa, 2021, llegando a la conclusion que tiene una direccion carente de
conocimiento técnico para la gestion administrativa, para analizar sus procesos y

plantear mejoras que conlleven a una gestién eficiente.
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Conclusién especifica 3: segun el objetivo especifico 3, en esta tesis se elaboro
una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector financiero, rubro casas de empefio del distrito de
Calleria, Pucallpa, 2021, la cual tiene por objetivo mejorar la relacion con el cliente,
la satisfaccion de sus necesidades acorde a sus expectativas y la gestion de las

empresas.

Aporte del investigador:
El uso de metodologias para identificar en base al comportamiento actual del

cliente, futuras necesidades.

Beneficio al cliente:

Micro y pequefias empresas con un sentido desarrollado de servicio al cliente.

Con nuevas propuestas y mejores costos.
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ANEXOS

1. Cronograma de actividades

FEBRERO

CRONOGRAMA DE AVANCE
SEMANAS >>>

Inicio de clases

Determinacidén del sector y rubro a estudiar.

X [IX|xX|N

Titulo del proyecto de investigacidn.

Elaboracion de planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Tedrico y conceptual.

X X |XxX|x

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

X I X | XX
X | X | X | X

Presentacién de Proyectos de Investigacion.

Envio para revision del Jurado X X

Elaboracion de Encuestas, tabulacidn, graficos. X X X

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA. X X X X X X X X

Presentacién del informe final de investigacion. X X X

Revisidn turnitin. X X X X X X X X X X

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas. X X

Prebanca

X | X | X |x

Levantamiento observaciones Jurado

Sustentacidn del informe final. X

Entrega de Empastado y Acta X

Cierre de Taller X
Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Ndmero ;I—SO;?I
Suministros (*)
- Cuaderno 55 1 55.00
- Folder - docena 12 1 12.00
- Fotocopias 0.1 220 22.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 12 2 24.00
- Lapiceros 4 5 20.00
-USB 26 2 52.00
Servicios
- Internet (horas) 1 330 330.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 3100 1 3100.00
Sub total 3,715.00
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 10 15 150.00
Alimentacion 15 14 210.00
Sub total 360.00
Total de presupuesto desembolsable 4,075.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base NUmero Total
(S/)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
- Soporte informético (M 6dulo de Investigacion del ERP University) 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4,727.00

Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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3. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector financiero; rubro casas de empefio del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2021, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracidon. Se le

agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTR IONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables comercializacion
y gestién de calidad. Se presenta una escala de valoracién. Favor de marcar una de las alternativas, la
que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. Rango de edad 4. Cargo que desempefia
a) 18-25 afos a) Gerente
b) 26—50 afios b) Administrador
¢ 51 amas afios ¢) Empleado

2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afos
b) Masculino b) 6al10 afos

3. Grado de instruccion ¢) 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria
¢) Técnicay/o Superior universitaria
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y vision?

Algunas Casi siempre
Nunca Muy pocas veces Siempre
veces
(©) ) (©) (©)
N° Variable: Atencidn al cliente
6 ¢Se tiene a disposicion instrumentos de capacitacion
con orientacion al cliente?
7 . N
¢Se tiene un plan de capacitacién?
8 ¢Se realiza el monitoreo del desempefio del equipo de
trabajo?
9 . . . L
¢Existen protocolos difundidos en la organizacion?
10 | ;Existe procesos para el tratamiento de quejas y
sugerencias?
11 | . .
¢Se evalla las acciones de mejora?
12 |;Se ejecuta el plan de mejora de nivel de
servicio?
13 | ¢El servicio de post venta garantiza un nuevo ciclo de
venta?
14 - .
¢Se cumple la promesa de servicio al cliente?
N° Variable: Gestion de calidad
15 . s
¢Se realiza andlisis de los procesos?
16 .
¢Se plantean propuestas para mejora?
17 .
¢Se aplican los planes?
18 A -
¢Se conoce el uso de técnicas para administrar?
19 . . L .
¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
20 L .
¢La Innovacién es parte de mejora de los procesos?
21 | ;Las funciones estan alineadas a la mision




22

¢La Supervision es eficaz?

23

¢Existe orientacion a lograr valor agregado?

Fuente: elaborado por Carlos Curitima Tinoco
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4. Consentimiento informado

TNIVERSIOAD CATOLICA LR ANCRLES

PHOTOUULO DE CONSENTIVIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
[Ciaresm Sariabn

La fiasiitnd de itz padocio e Cleocinn Soawes o1 infonarte ssbre o royecky @
Invertgacton v solictiarle s cossermmonty [ seepn, of invedigadon v wstnd s uedaran
e uas copls. 3

L preserte Imestigncon e tngra Priguests de meyoms en watcion al dieme pam |3 pestion e
cadidad en laa tmorn y paqueries sn e del sector financimn sader comas de senpefin Callersa
Puaalipe, 37T 1 on dghtho por Cartas Albortss Curitimn Tineen, vetadians investignder de b
Cntiversidad Casatice Low Apgales de Olimbote

I proginito o4 |n (evestigaciin on feeopilar infonmacion repect o lie disenéres de 1o
variables mmomn ol shern y geniim de cdalad e las sicrn y pegustas mpnns fol e
Maanchern, rédoo casss G0 smpeio, Calleris, Petalips, 20217 dc ota mmsons poder scntar s
hase Efice m eae campo 06 exabon s ek s e i 8 parmoE e e S e
I dumad | wiatise 0w Hermpe.
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5. Cuadro de sondeo

| NOMBRE COMERCIAL RAZON SOCIAL DIRECCION DISTRITOl
1 CASA DE EMPENOS "ARIANA" OROCHE SERNAQUE, JULIO CESAR JR. HUASCAR 170 CALLERIA
2 CASA DE EMPENOS "SENOR DE LOS MILAGROS" PINEDO MEGO, ROY ROGER JR. REVOLUCION 520 CALLERIA
3 EMPEA‘OS JHONY CASH HERRERA SOTO, JHONY ALFREDO JR. ANTONIO MAYA DE BRITO 396  CALLERIA
4 CASA DE EMPENO EL DRAGON ROMAN COTRINA , JERLIN AMNER JR ANTONIO MAYA DE BRITO 456 CALLERIA
5 CASA DE EMPENO ORO BLANCO IMPORTACIONES ORO BLANCO E.I.R.L JR. A. RAYMONDI 672 CALLERIA
6 INVERSIONES RIPSA S.A.C INVERSIONES RIPSA S.A.C AV. TUPAC AMARU 2270 CALLERIA
7 CASA DE EMPENO ALEXIS LOPEZ RODRIGUEZ, MANUELA JR. LOS JAZMINES S/N Mz: 42 Lt: 16 CALLERIA
8 MULTISERVICIOS & CASA DE EMPENOS CARMENCITA  GAGO TORIBIO, CARMEN ROSA PJE. AGUAYTIA 197 CALLERIA
9 CASA DE EMPENOS PRESTA FACIL DANOVEYTIA CHACA , CELIA NELLY JR. CORONEL PORTILLO 669 CALLERIA
10 EMPENOS MATHIAS BUSTAMANTE VALERIO, YESSICA JR. 7 DE JUNIO. 926 CALLERIA

Fuente: informacién proporcionada por la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
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6. Tabulaciones

Rango de edad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 25 afios 1 10,0 10,0 10,0
De 29 a 50 afios 6 60,0 60,0 70,0
De 51 a mas afios 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 3 30,0 30,0 30,0
Masculino 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Técnico 2 20,0 20,0 20,0
Universitario 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Cargo que desemperia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Gerente 4 40,0 40,0 40,0
Administrador 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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Tiempo en el cargo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 0 a5 afios 2 20,0 20,0 20,0
De 6 a 10 afios 6 60,0 60,0 80,0
De 11 a mas afios 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢ Se tiene a disposicion instrumentos de capacitacién con orientacién al

cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 5 50,0 50,0 50,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Se tiene un plan de capacitacién?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 3 30,0 30,0 40,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Se realiza el monitoreo del desempefio del equipo de trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido  Algunas veces 1 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 50,0
Siempre 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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¢Existen protocolos difundidos en la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 50,0
Siempre 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Existe procesos para el tratamiento de quejas y sugerencias?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casisiempre 2 20,0 20,0 20,0
Siempre 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Se evallia acciones de mejora?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 50,0
Siempre 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Se ejecuta el plan de mejora de nivel de servicio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 2 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 3 30,0 30,0 50,0
Casi siempre 1 10,0 10,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢El servicio de post venta garantiza un nuevo ciclo de venta?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 40,0
Siempre 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Se cumple la promesa de servicio al cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 1 10,0 10,0 20,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 40,0
Siempre 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Se realiza analisis de los procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 2 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 60,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Se plantean propuestas para mejora?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 5 50,0 50,0 50,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢ Se aplican los planes?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 50,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Se conoce el uso de técnicas para administrar?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 3 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 50,0
Siempre 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 2 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 60,0
Casi siempre 1 10,0 10,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Lalnnovacion es parte de mejora de los procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 30,0 30,0 30,0
Algunas veces 2 20,0 20,0 50,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 90,0
Siempre 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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¢Las funciones estan alineadas ala misiéony visién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 50,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢La Supervision es eficaz?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 1 10,0 10,0 10,0
Siempre 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢Existe orientacion a lograr valor agregado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 4 40,0 40,0 50,0
Casi siempre 1 10,0 10,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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7. Figuras
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Figura 5. Rango de edad del trabajador
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Figura 6. Género
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Grado de instruccion
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Figura 7. Grado de instruccion

Cargo que desemperia
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Figura 8. Cargo que desempefia
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Tiempo en el cargo
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Figura 9. Tiempo en el cargo

i Se tiene a disposicion instrumentos de capacitacion con orientacion al cliente?
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Figura 10. Disposicion a instrumentos de capacitacion
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¢ Se tiene un plan de capacitacion?
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Figura 11. Disposicion a plan de capacitacion

i Se realiza el monitoreo del desempefio del equipo de trabajo?
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Figura 12. Monitoreo del desempefio del equipo de trabajo
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Porcentaje

Porcentaje

iExisten protocolos difundidos en la organizacion?

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 13. Conocimiento de protocolos de atencion

¢Existe procesos para el tratamiento de quejas y sugerencias?
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Figura 14. Proceso de tratamiento a quejas y sugerencias
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¢ Se evalua acciones de mejora?

Porcentaje

Muy pocas veces Casi siempre Siempre

Figura 15. Se evalla efectividad de acciones de mejora

¢ Se gjecuta el plan de mejora de nivel de servicio?
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Figura 16. Ejecucion de plan de mejora de nivel de servicio
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¢El servicio de post venta garantiza un nuevo ciclo de venta?
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Figura 17. Efectividad del servicio post venta
&Se cumple la promesa de servicio al cliente?
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Figura 18. Cumplimiento de promesa de servicio al cliente
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iSe realiza analisis de los procesos?
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Figura 19. Anélisis de procesos

¢ Se plantean propuestas para mejora?
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Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 20. Planteamiento de propuestas de mejora
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i Se aplican los planes?
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Figura 21. Ejecucion de planes
i Se conoce el uso de técnicas para administrar?

2
]
£
[+ 1]
2
(=]
o

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 22. Uso de técnicas de administracion
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iSe realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
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Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 23. Aplicacion de encuestas de satisfaccion

¢iLalnnovacion es parte de mejora de los procesos?
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Figura 24. Innovacion en los procesos
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iLas funciones estan alineadas ala misiény visién?
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Figura 25. Alineamiento a mision y visién

iLa Supervision es eficaz?
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Figura 26. Efectividad de supervision

86



¢ Existe orientacion a lograr valor agregado?
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Figura 27. Orientacion a valor agregado
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