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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro clinicas odontolégicas del centro de
la ciudad de Huéanuco, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal
— descriptivo, para el recojo de informacion se utilizd una poblacion de 20 y una muestra
de 10 microempresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas a través de
la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 60% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afios, el 90% son de género masculino, el 70% cuenta con estudios superior
universitario, el 100% tienen entre 1 a 5 trabajadores, el 90% tiene conocimiento sobre la
gestion de calidad, el 40% considera que la técnica moderna de gestion de calidad es la
atencion al cliente, el 40% sefiala que la dificultades que tiene son por poca iniciativa, el
80% conoce el termino de atencién al cliente, el 50% tienen como herramienta para un
buen servicio de calidad a la comunicacion, el 60% de los resultados logrados fue la
satisfaccion en el cliente. La investigacion concluye que la totalidad de duefios son de género
masculino y cuentan con superior universitario tiene entre 5 trabajadores que no son
familiares, las dificultades que los trabajadores tienen es poca iniciativa la técnica de
evaluacién que utiliza es la evaluacion, asi como la herramienta de servicio de calidad es la

comunicacion.

Palabras claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, microempresa



ABSTRACT

The present research had as general objective: To determine the main characteristics
of customer service as a relevant factor of quality management in micro and small
companies in the service sector, dental clinic area of the center of the city of Huanuco, 2019.
The research It was of a non-experimental - cross-sectional - descriptive design, a population
of 20 and a sample of 10 microenterprises were used to collect information, to whom a
questionnaire of 21 questions was applied through the survey, obtaining the following
results: 60 % of the representatives are between 31 and 50 years old, 90% are male, 70%
have higher university studies, 100% have between 1 to 5 workers, 90% have knowledge
about quality management, 40% consider that the modern technique of quality management
is customer service, 40% say that the difficulties they have are due to little initiative, 80%
know the ter In terms of customer service, 50% have communication as a tool for a good
quality service, 60% of the results achieved were customer satisfaction. The research
concludes that all the owners are male and have a university degree. It has among
5 workers who are not family members, the difficulties that workers have is little initiative,
the evaluation technique used is evaluation, as well as the evaluation tool. quality service is

communication.

Keywords: Customer service, quality management, microenterprise
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas se definen como una organizacion que es
producto de un emprendimiento de la persona que estan dispuestos a arriesgar un poco
de capital, sometiéndose a las reglas que dicta el mercado, estos no reciben subsidios,
asi como las otras empresas que tiene gran embargadora, asi como los exportadores.
Pero esto no es obstaculos para las personas que a base de mucho esfuerzo logran
posicionarse en los mercados donde les toca estar. La mayoria no siguen lo que es una
disciplina compleja, tampoco cumplen con los protocolos financieros o econémicos,
pero si saben salir de problemas como es natural por que se presentan a diario en su
vida econdmica. Las micro y pequefias empresas puede ser definida como un grupo
de personas que operan de una manera organizada utilizando sus recursos y
conocimientos ya sean humanos, materiales, tecnoldgicos y econdmicos para la
elaboracion de productos que se distribuyen a los que consumen, de esta manera
obtienen una margen de utilidades después de cubrir sus costos variables y gastos de

fabricacion. (Gomero, 2016)

Las micro y pequefias empresas han sabido entrar a competir en el mercado
quizas no de una manera tan completa, pero si han dado una sefial que si pueden
manifestarse en el mercado, con productos diferentes que tengan una elevada demanda.
Pero para esto hay que tener en cuenta que la generacion de divisas esta en las grandes
empresas mas en el sector minero. (Gomero, 2015). A pesar de que las micro y
pequeiias empresas llevan un buen tiempo en la sociedad, aun tiene muchas
dificultades que les impide crecer en el mundo empresarial. Uno de estos problemas
estd relacionados a la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de

calidad. Por eso se sabe que quienes deciden realizar emprendimiento de un negocio



es uno mismo, pero se desconocen aspectos que son muy importantes para obtener un
buen desarrollo, como se menciono, uno de los problemas es la forma en la que se
atiende a un cliente; siendo este un elemento fundamental para las empresas ya que
ellos son los que adquieren los productos de bienes y servicio que la empresa oferta.
El objetivo del surgimiento de una empresa no solo tiene que ver con generar ingresos;

sino también poder satisfacer las necesidades de sus clientes

Este problema no solo se representa a nivel nacional, sino que también
internacionalmente:
En Europa los problemas principales de una micro y pequefia empresa son la poca
realizacion de estudio de mercado, falta de liderazgo y poca autonomia de los jefes para
el logro de los objetivos, la poca importancia la atencién al cliente, escasa seleccion

de procesos que causan gestion de calidad (Esparfia, 2018).

En Ecuador se determina que la situacion de las micro y pequefias empresas,
en lo que respecta a calidad del servicio, es deficiente, lo que ha conllevado una
reduccion de las ventas con relacion a periodos anteriores. Las principales razones de
los problemas relativos a la calidad del servicio son el reducido asesoramiento a los
empleados en relaciones humanas y atencion al cliente, la falta de motivacion del
talento humano de la empresa y desinterés de la gerencia en invertir en el desarrollo
de soluciones adecuadas a los problemas actuales. Como elemento que puede aportar
a la resolucion de los problemas de Almacenes La Rebaja, se propone la
implementacién de un modelo de gestion de calidad disefiado para solventar los
inconvenientes actuales de las micro y pequefias empresas y mejorar su gestion de

manera integral. (Borja, 2014) En Peru el problema ahora radica en que las micro y



pequefias empresas no cuentan con la preparacion necesaria y las condiciones
requeridas para competir de manera adecuada en el mercado internacional. Una parte
importante de estas condiciones tiene que ver con el mejoramiento de su oferta de
productos y servicios y la atencion al cliente, para que cuenten con una calidad como
la exigida en el escenario global. Esto, entre otras medidas relevantes, mediante la
obtencion de reconocidas certificaciones como la atinente al cumplimiento de lanorma
ISO 9001. Una prueba de lo anterior es que Perd es uno de los paises con menor nimero
de micro y pequefias empresas certificadas en gestion de calidad. En 2013, el pais
contaba con alrededor de 1.200 de micro y pequefias empresas certificadas 1SO, Las
micro y pequefias empresas peruanas ya no tienen que lidiar con la serie de barreras
al comercio internacional que antes enfrentaban. Ahora, se ven en la necesidad de
mejorar sus procesos internos para ofrecer productos y servicios competitivos en el

mercado mundial. (Bolafios, 2016)

En este ambito local, en el centro de la ciudad de Huanuco, donde se llevd a
cabo el trabajo de investigacion, las micro y pequefias empresas del rubro clinica
odontoldgicas presentan problemas en la atencidn al cliente como factor relevante para
la gestion de calidad. Los pacientes esperan mucho tiempo para poder ser
atendidos, no cuentan con un horario de atencién establecido generando incomodidad.
Las encargadas no tienen paciencia para brindar una adecuada atencion a los clientes,
los hacen esperar y no les brinda la informacion que solicitan, incluso tiene que insistir
para su atencion, también no tienen un orden adecuado para la atencion, hacen que
los clientes ingresen sin respetar el orden de llegada de los demas pacientes. Otro

inconveniente muy comun en estas micro y pequefias empresas es el uso del celular.



Por parte de los doctores y técnicos en horario de trabajo, esto genera malestar en los

pacientes debido a que consideran que no se le esta atendiendo de manera eficaz.

Los problemas que se sefialaron anteriormente son causados por la falta de
énfasis que los mismos duefios dan a un ambiente de trabajo en el consultorio.
Asimismo, no se realiza las evaluaciones eficaces para contratar a trabajadores
adecuados que estén preparados para la buena atencion al cliente. No reciben

asesoramiento sobre protocolos para la adecuada atencién al cliente.

Por lo expresado anteriormente se planteé como enunciado: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas
odontoldgicas, del centro de la ciudad de Huanuco, 2019?.Para dar respuesta a la
pregunta de investigacién se abord6 el objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del
centro de la ciudad de Huanuco. 2019.

Para alcanzar el objetivo general se propuso los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la
ciudad de Huanuco, 2019. Describir las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas, de la ciudad
de Huénuco, 2019. Por dultimo, establecer las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del sector servicio del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.



En cuanto a la justificacién, el presente trabajo se realizé con el fin de que los
encargados de las micro y pequefias empresas seleccionadas para el estudio puedan
conocer algunos aspectos sobre la atencion al cliente y su relevancia para la gestion
de calidad. De esta manera poder evaluar las recomendaciones planteadas para poder
tomarlas en cuenta para el funcionamiento de su negocio. También es importante para
los emprendedores pueden contratar trabajadores eficaces la investigacion es
beneficiosa para la sociedad en general. Este trabajo de investigacién también
beneficia a la sociedad porque les ayudara a informarse sobre la posicion del duefio y
los clientes de acuerdo a la informacion encontrada. De igual manera beneficia a los
futuros profesionales a tener mas informacion sobre las variables de estudio, también
sobre los antecedentes que ayudaran en diferentes trabajos de investigacion al

transcurrir los afos.

La metodologia utilizada fue disefio no experimental — trasversal-descriptivo
de enfoque cuantitativo Para el recojo de informacion se defino una poblacion de 20
y una muestra de 10 micro y pequefias empresas a quienes se aplico un cuestionario
de 21 preguntas a traves de la encuesta como técnica, obteniendo los siguientes
resultados: EI 60% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 90% son de
género masculino, el 70% cuenta con estudios superior universitario, el 100% son
duefios de sus negocios, el 50% tiene entre 4 a 6 afos en el cargo, el 100% tienen
entre 1 a 5 trabajadores, el 90% considera que el objetivo de la creacion de la empresa
fue para generar ganancias, el 90% tiene conocimiento sobre la gestion de calidad,
el 40% considera que la técnica moderna de gestion de calidad es la atencion al
cliente, el 40% sefiala que la dificultades que tiene son por poca iniciativa, el 80%

conoce el termino de atencion al cliente, el 50% tienen como herramienta para un



buen servicio de calidad a la comunicacion, el 60% de los resultados logrados fue
la satisfaccion en el cliente.

La presente investigacion concluye que la totalidad de duefios son de género
masculino y cuentan con superior universitario tiene entre 5 trabajadores que no son
familiares, las dificultades que los trabajadores tienen es poca iniciativa la técnica de
evaluacion que utiliza es la evaluacion, asi como la herramienta de servicio de calidad

es la comunicacion



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1Antecedentes

Antecedentes internacionales

Gomez & Martinez (2018) en su trabajo de investigacion propuesta de estrategia

de mejoramiento del servicio al cliente en PYMES en Bogot4; tuvo como objetivo
general: proponer estrategias de mejoramiento de servicio al cliente en PYMES en Bogota
con base en las buenas practicas internacionales en México. La metodologia usada en
esta investigacion fue cuantitativa — aplicada — descriptiva, con una poblacion y muestra
de 6 personas; ademas el instrumento empleado fue el cuestionario y se aplicé como
técnica la encuesta. Los resultados encontrados fueron los siguientes; el 57% afirmo que
la empresa si cuenta con una politica de servicio al cliente declarada, el 57% estuvo en
desacuerdo en que la empresa hace estudios sistematicos de investigacion de mercados
para determinar los productos o servicio que requieren sus clientes, el 100% estuvo en
desacuerdo en que la empresa hace estudios sistematicos de analisis de sus productos,
el 71% estuvo en desacuerdo en que la empresa hace estudios sistematicos de analisis
del consumidor, el 57% estuvo de acuerdo en que la empresa hace estudios sistematicos
de precios, el 57% considera que la empresa brinda informacion oportuna acerca de sus
productos Yy servicios, el 71% estuvo de acuerdo en que la empresa brinda informacién
sobre los medios que tienen sus clientes para hacer efectivos sus derechos y tiempo de
respuesta alas solicitudes, el 86% afirmé que la empresa ofrece canales para que los
clientes manifiesten peticiones, quejas o reclamos; el 71% manifestd que la empresa
tiene un area encargada de centralizar y dar tramite a las incidencias reportadas por
los clientes, el 100% estuvo en desacuerdo en que la empresa implementa programa de
frecuencia o lealtad y programas de recompensa, el 57% manifestd que la

empresa si  desarrolla productos personalizados, el 86% afirmo que la



empresa desarrolla productos para diferentes segmentos de clientes y el 71% manifestd
que si existen mecanismos de evaluacion del producto o servicio. La investigacion
concluyd en que si existen mecanismos para evaluar el servicio recibido, pero no se
cuenta con herramientas suficientes para generar trazabilidad, existen mecanismos
asequibles a las organizaciones que pueden aportar un valor agregado al servicio
suministrado y que permite mantener los niveles de servicio en crecimiento al conceder
a los clientes calificar el servicio recibido para su posterior andlisis y planes de

mejora; finalmente, la implementacion de las herramientas chatbot y osTicket se

facilitan para las PYMES debido a que son de libre acceso y estan en la nube.

Riofrio Oyarvide (2016) en su trabajo de investigacion Estudio de mercado
para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN BOHMAN
C.A., para crear un plan de gestion de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil;
tuvo como objetivo general: Determinar mediante un estudio de mercado el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN BOHMAN C.A. para crear un
plan de gestion de calidad al cliente en la ciudad de Guayaquil. Se usé la siguiente
metodologia: Investigacion de tipo explorativa con el objetivo de examinar los
problemas que existen en la satisfaccion a clientes, se empled el cuestionario como
instrumento de evaluacion y las técnicas aplicadas fueron la observacion y encuesta;
ademas, se utilizo una poblacion de 35,464 y una muestra de 380 personas. Se obtuvo
los siguientes resultados: el 54% relaciona a IVAN BOHMAN C.A con
metalmecanica, el 86% conocid a la empresa por medio de amigos, el 86% son clientes
frecuentes de la empresa, el 55% manifesto que lleva méas de 4 afios como cliente, el
80% considera que el servicio que brinda la empresa es rapido, el 83% de encuestados
manifesto que el personal de mostrador tiene buena predisposicion, el 85% indico que

la comunicacion entre ellos y los facturadores es sencilla y clara; el 36% considera que



el motivo que desacelera el proceso de atencion es la falta de personal, el 70% afirma
que laempresa le muestra otros productos que comercializa aparte de lo que ellos como
clientes requieren y, el 39% desea que la empresa los atienda de forma mas rapida a
través del teléfono. La investigacion concluyd en que los clientes de la organizacion
tienen un grado medio de insatisfaccion, ya que sus empleados no brindan la
cordialidad en todo momento y las llamadas no son atendidas oportunamente; ademas,
IVAN BOHMAN C.A. ya existe como empresa hace 80 afios y con un plan de gestién
de calidad en servicio podra alcanzar la fidelizacion de los clientes y mantener su
posicionamiento.

Antecedentes nacionales

Rosas (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito
de Huaraz, 2019. Tuvo como objetivo: determinar las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y pequefas
empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio moévil de comidas, distrito
de Huaraz, 2019. La metodologia usada en la investigacion fue de disefio no experimental
— transversal, descriptivo. Para el recojo de la informacion se utilizdé una poblacion y
muestra de 33 micro y pequefias empresas a quienes se les aplicé un cuestionario de 18
preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados. El 66.67% de los representante tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son
mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de instruccion secundaria, el 78.79% son
duefios, el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de en el cargo, el 81.82% de las micro y
pequefias empresas tienen 7 afios a mas tiempo de permanencia en el mercado, el 100%

de las micro y pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar ganancia,



el 51.52% cuentan de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que aplican la gestion de
calidad en la atencion al cliente, el 93.94% sefialan que el trabajador siempre esta
disponible para escuchar al cliente, el 45.46% sefialan que el personal esta capacitado
para atender al cliente, el 84.85% indican que el personal es comprensivo y amable con
el cliente, el 81.82% indican que el cliente comprende toda la informacion brindada por
el personal, el 51.52% sefialan que no existe un tiempo establecido para atender al cliente,
el 69.70% sefialan que la atencidn al cliente es fundamental para el regreso del cliente, el
75.76% indican que no cuentan con un buzon de sugerencias, el 60.61% indican que el
trabajador no brinda una atencion personalizada y el 63.64% sefialan que el
establecimiento, equipos y herramientas son atractivos. En conclusion, la mayoria de los
representantes desconoce la gestion de calidad en la atencién al cliente, sin embargo,

reconocen que contribuye al rendimiento de sus negocios.

Reyes (2019) en su trabajo de investigacion La atencién al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del Jiron Enrique Palacios del distrito de
Chimbote, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019, se desarrollo bajo
un disefio no experimental, transversal y descriptivo, en una poblacion de 14 restaurantes,
escogiendose el 100% como muestra, a quienes se les aplico un cuestionario de 14
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: EI 85.71% considera la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad de su empresa, el 100% conoce la

atencion al cliente como técnica de la gestion de calidad, el 64.29% conoce la
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observacién como técnica para medir el rendimiento, el 57.14% conoce el termino de
atencion al cliente, 100 % creen que la atencién al cliente es fundamental para que
regresen al establecimiento, el 57.15% tienen como principal factor de calidad la atencion
personalizada y el 50% obtuvo fidelizacion de clientes brindando una buena atencion.
Obteniéndose las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes consideran
que es relevante el factor del cliente en la gestion de calidad, aplican la técnica moderna
de la atencidn al cliente, miden el rendimiento de su personal a través de la observacion,
conocen el termino de atencion al cliente, consideran que la atencion al cliente es
fundamental para que este regrese, tienen como principal factor de calidad la atencion

personalizada y han logrado la fidelizacion de sus clientes.

Saavedra (2020) en su trabajo de investigacion La atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hoteles en el distrito de huanchaco,2019. Tuvo como
objetivo general, determinar las caracteristicas en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles en el distrito de
Huanchaco, 2019. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogi6é una
poblacién muestral de 12 microempresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 28
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
El 91.67% de los representantes son de sexo masculino, El 83.33% de los
representantes tienen un grado de instruccion superior universitaria, EI 66.66 % de las
empresas encuestadas tienen un tiempo de permanencia de 7 a mas afos, El 83.33% de
los representantes manifestaron conocer el termino gestion de calidad, El 83.33 % de
los representantes manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de

atencion al cliente, EI 91.67% de los microempresarios manifestaron que si utilizan la
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gestion de la calidad en el servicio que brindan a sus clientes. Se llega a la conclusion
de la mayoria manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencion
al cliente (83.33%), de igual manera, la mayoria simple manifestaron que la observacion

es la principal técnica para medir el rendimiento del personal (41.67%).

Yzaguirre (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el
casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018. La presente investigacion tuvo como
objetivo general Determinar las principales caracteristicas de la Gestidn de Calidad en la
Atencion al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
en el casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018. La metodologia fue No experimental-
transversal-descriptivo, con una muestra de 12 Mypes, a quienes se les aplic6 un
cuestionario de 23 preguntas, obteniendo como resultados: El 75% de los representantes
tienen de 31 a 50 afios, El 75% son de género masculino, El 58.33% tiene una instruccién
superior universitario, El 66.67% son duefios, El 66.67% tienen entre 4 a 6 afos
desempefiando el cargo, El 50% tiene 4 a 6 afios en el rubro, El 75% tienen de 1 a 5
trabajadores, ElI 75% tiene como objetivo generar rentabilidad, El
58.33% conoce la gestion de calidad y la técnica atencion al cliente, El 66.67% indica
que la gestion de calidad ayuda alcanzar sus objetivos, ElI 91.67% aplica la gestion de
calidad en el servicio que brinda. Concluyendo: La mayoria absoluta de los representantes
tienen 31 a 50 afios y son de género masculino, su objetivo generar ingresos, aplican la
gestion de calidad en el servicio que brinda y le ayuda alcanzar los objetivos, la mayoria
son profesionales, duefios, tienen de 4 a 6 afios de experiencia y permanencia del rubro,

conocen el termino gestion de calidad y la técnica atencion al cliente.

12



Dios (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad de las mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el distrito
de Corrales 2017. La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las Mypes. Sector servicio
rubro restaurantes en el Distrito de Corrales 2017, en donde se pretendié conocer las
caracteristicas de las variables Gestion de Calidad y Competitividad. Con una
metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel Cuantitativa y disefio No
Experimental; con una poblacion de10 Mypes y una muestra de 68 clientes; utilizando el
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos, concluyendo que de acuerdo a la
gestion de calidad; el 79% de los clientes nos manifiesta que los servicios ofrecidos en los
restaurantes si es adecuado; debido a sus trabajadores de muestras estar capacitado para
ofrecer los productos y/o servicios mostrando cordialidad, tienen conocimiento del mend
del dia, entre otros. Ademas el 56% de los clientes manifiestan que los restaurantes no
ofrecen mejores ambientes que su competencia, debido a que los propietarios no realizan
innovaciones en sus restaurantes, no estan a la vanguardia de nuevos avances

tecnoldgicos.

Antecedentes locales
Arena (2020) en su trabajo de investigacion Atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las MYPES del sector servicio,
rubro transporte interprovincial del distrito de Amarilis-Huanuco. 2020. La presente
investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las MYPES del
sector servicio, rubro transporte interprovincial en el Distrito de Amarilis-Huanuco. La

metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
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experimental-transversal. La poblacion fue de 10 MYPEs, la muestra es no probabilistico;
muestreo poblacional, como técnica se utiliz6 la encuesta, instrumento fue el cuestionario,
conformado por 22 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: El

60% conocen la gestion de calidad, el 65% existe poca iniciativa en los colaboradores
para su implementacion, el 90% miden el rendimiento del personal a través de la
observacion, el 100% apoya a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% alcanzan sus
objetivos y metas trazadas, el 80% conocen el termino atencién al cliente, el 50% aplican
la gestién de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el 90% maneja la
comunicacion como herramienta para un servicio de calidad, el 50% brindan un
servicio de calidad con atencion personalizada, el 80% brindan una buena atencion a sus
clientes, el 60% mejora la atencion al cliente con amabilidad, el 60% utiliza la estrategia
mejorar calidad de servicio para satisfacer las necesidades del cliente, el 60% tiene como
ventaja la rentabilidad al ofrecer una buena atencién al cliente, las conclusiones: La
mayoria de MYPEs estan empleando gestion de calidad, priorizan el buen trato a través
de la amabilidad y como herramienta la comunicacion, a través de la observacion miden

el rendimiento de personal, el cual tiene poca iniciativa, existe contribucion.

Hernandez (2016) en su tesis Gestion de calidad, marketing y competitividad
de las Micro y Pequefias Empresa del sector servicio rubro restaurantes del distrito
de Amarilis, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad, el marketing y competitividad de las micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Amarilis,
afio 2016. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo se escogio una
muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron encuestas de 16

preguntas tanto a los gerentes o administradores, asi como a los clientes en general
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terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales, llegando a si a
los siguientes resultados. El 40% de los gerentes y /o administradores de las MYPES
encuestadas tienen una edad entre los 30 y 40 afios. El 66.67% de los gerentes y/o
administradores de las MYPES son de sexo femenino. El 53.33% de los de los gerentes
y/o administradores de las MYPES encuestadas tienen solo secundaria completa.
El 66.67% de las MYPES encuestadas si realizan capacitaciones orientadas a la
mejora del servicio. El 53.33% de las MYPES encuestadas piensa que es
responsabilidad de la empresa. ElI 60% de las MYPES encuestadas indican que no
mantienen una politica de salud e higiene en el trabajo. El 86.67% de las MYPES
encuestadas si estan certificadas por la ISO 9001, el 75% indican que el precio es
accesible. El 62.5% (50) de los clientes encuestados indican que la calidad es buena.
El 75% de los clientes encuestados indican que la atencion es buena. El 62.5% de los
clientes encuestados indican que el tiempo de espera fue normal. ElI 75% de los
clientes encuestados indican que la calidad fue buena. ElI 25% de los clientes
encuestados indican que es el precio. EI 50% de los clientes encuestados indican que
la evolucion es buena. Conclusiones: La mayoria de los Gerentes y/o
Administradores cuentan con estudios secundarios completos y cuentan con estudios
primarios; esto significa una gran desventaja para el negocio ya que el mayor
porcentaje de Gerentes y/o Administradores cuenta con estudios secundarios
completos. Una problematica muy marcada en el rubro de la competitividad. El de
las MYPES es una amenaza muy fuerte que existe una gran posibilidad de que
nuevos restaurantes traten de imitar las caracteristicas, junto con la debilidad de
que el local no se encuentra ubicado en un lugar propio. Otro punto muy importante

es que el 67% de los restaurantes aplican la innovacion tecnoldgica, un 20% opta por
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una innovacion social lo cual es una forma para aumentar su competitividad en el

rubro.

Pacheco (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de
Huénuco. Su objetivo principal fue: Determinar las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de
Huanuco, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal-
descriptiva. Se tuvo una poblacion muestral de 6 micro y pequefias empresas, se
aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: El 83% de los representantes tienen entre 31 a
50 afios de edad. El 66% son de género masculino. El 66% tienen grado de instruccion
superior técnico. EI 50% tienen entre 0 a 3 afios en el cargo. EI 100% tiene entre 1 a 5
trabajadores. EI 66% no conocen el termino gestion de calidad. El 66% expresa que
el personal muestra poca iniciativa al implementar la gestion de calidad. EI 83% aplica
la atencion al cliente. EI 66% utilizan la comunicacion como herramienta de atencion
al cliente. El 50% expresan que el factor de calidad de servicio es la rapidez en la
atencion. El 83% manifiestan que la atencion que brindan es buena. EI 50% han
logrado como resultados mejorar la satisfaccion del cliente. Se concluye que la
mayoria de sus representantes tienen una edad madura, no tienen conocimiento de la
gestion de calidad, pero lo aplican empiricamente para obtener beneficios en cuanto

a la fidelizacion y satisfaccion de los clientes.
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2.2 Bases teoricas
Micro y pequefias empresas

La micro y pequefias empresas son una unidad econémica que esta constituida
por una persona ya sea natural que esta bajo una organizacion que tiene como objetivo
realizar actividades, asi como transformacion, produccion, extraccion de bienes o
servicios. Muchas de estas tienen tamafios y caracteristicas distintas, estas mypes se
rigen en el Perd por una ley (ley de promocion y formalizacion de las micro y pequefias
empresas) en esto se da a saber el nimero total de trabajadores que puede tener una
microempresa que cuenta entre 1 a 10 trabajadores, y una pequefia empresa entre 1 50
trabajadores. De tal manera también se ve las ventas anuales que es un monto de 150
unidades explosivas tributarias en las microempresas, y las pequefias empresas entre
850 unidades impositivas tributarias. El estado fomenta el desarrollo integral
facilitando servicios empresariales, con un motivo que es poder crear una
competitividad en los mercados financieros y no financieros. (MYPES, 2021) En el
Per( las estadisticas de la direccién nacional del ministerio de trabajo y promocién
(MTPE) mencionando en las micro y pequefias empresas nos dice que la participacién
de las mypes en el Per( tiene un PBI de 42% y han representado el 98% de la totalidad
de las empresas existentes. Las mypes tienen un papel importante en la economia el
mercado en donde se esta desarrollando es muy débil, ya que tienen indices bajos de
supervivencia y consolidacion. De acuerdo a unos estudios de global entreprenershup
realizado en el Per( se dice que unos 9 millones de peruanos, tienen un trabajo de
emprendimiento de estos el 75% el periodo de trabajo que tienen es de 0 a 42 meses y
lo que sobra el 25% sobrepaso el periodo que son empresas consolidadas. (Mesones,

2018)
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las caracteristicas de las microempresas son:

Tener poco trabajador maximo unos 10 estas se diferencian del resto por tener
una minima cifra de trabajadores, en su mayoria tiene niveles jerarquicos que

son el jefe y sus trabajadores.

e Tienen limite de facturacion y de beneficios no tienen incidencias e los

mercados Yy sus actividades no son una suma grande en la economia.

< No tienen una estructura que les permita tener un proceso de produccion, pero
si hacen uso de materias primas y, amo de obra.

= Su nivel de accidn suele ser local y es muy limitado

« Comuanmente los trabajadores de estas microempresas suelen ser familiares
0 de amigos cercano. (Pefia, 2020)

Importancia de las microempresas
Este tipo de microempresas suelen encontrarse en algunos sectores agrarios,
industriales, artesanales, comercios, reparaciones, hosteleria, etc.

El que lleva el control y la supervision suelen ser los duefios o propietarios. Son
empresas que no usan muchos materiales y mano de obra al momento de elaborar sus
servicios, aunque suelen tener proyectos brandes en el futuro.

La microempresa siempre tendra un jefe que mire las actividades y junto a el estara
sus trabajadores que realizan tareas de bran importancia, de esta manera cubren la
planilla porque algunos trabajadores estan subcontratados en empresas externas. Para
poder tener un aumento en su productividad tendran que buscar inversiones ya sea en

la tecnologia, o planificar la venta del negocio. (Pefia, 2020)
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Gestion de calidad

La gestion de calidad es un conjunto de acciones y herramientas que como

objetivo tiene evitar errores o desviaciones lo que es en el proceso de produccion o
servicios. laimportancia de la gestion de calidad en una organizacion poder identificar
los errores dados, la gestion de calidad reine un conjunto de acciones y
procedimientos que brindan poder garantizar la calidad del proceso por la cual se logra
tener el producto. (ISO, 2018)
El proceso de control que desarrolla la gestion de calidad es muy importante en la
implicacion de todos los que son responsables ya sean directivos que participan en
diferentes fases del proceso de produccion. La comunicacion interna es algo
fundamental de esta manera las personas involucradas en dicho proceso sepan los
errores que podrian suceder. (ISO, 2018)

El proceso de produccion es necesario estd controlandole de una manera
puntual tanto los errores como las desviaciones que puedan aparecer en el proceso, de
tal manera poder aprender de estos y conseguir poder anticipar, implementando el
sistema de gestion basado en la calidad, que cae en altos beneficios que estan

derivados en la reduccidn de costes de tiempo y monetarios. (ISO, 2018)

Lo que busca un sistema de gestion de calidad
= Satisfaccion del cliente
« Obtencidén de nuevos clientes

= Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa

« Diferenciacién de la competencia
< Reduccidn de costes sin que afecten a la calidad

e Cumplimiento de requisitos de la administracion publica
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- Cumplimiento de exigencias derivadas de la pertenencia a un grupo (ISO,

2018)

Gestion de calidad: elemento clave parael desarrollo de las empresas

A través de los tiempos la gestion de calidad fue estudiado por diversos autores
dando como resultado diversos conceptos entre ellas que es una herramienta
fundamental para optimizar los procesos de control, planeacién, aseguramiento y
mejoramiento de la calidad en una organizacion empresarial, ahora en épocas actuales
el concepto e gestion de calidad se hace significativo. (Hernandez 2018)

Principios de la gestion de calidad

Los principios tienen como finalidad dirigir y orientar la empresa para poder
cumplir sus objetivos de una manera exitosa, esto tiene ocho principios
El cliente. Cumplir con sus expectativas y necesidades es la clave principal para poder
satisfacer las exigencias de los clientes y mantener su fidelidad.

El liderazgo. El lider designa tareas segun el tipo de estructura, esto ayuda a poder
mantener un buen clima interno con la direccion establecida.

La participacién del personal. Los integrantes de la empresa al estar motivados generan
un mayor compromiso y desempefio en sus tareas reduciendo incertidumbres al
momento de un problema.

El enfoque basado en procesos. Para alcanzar el objetivo de la empresa se debe
de guiar a cada area de manera eficiente y global de la institucion El enfoque del
sistema para la gestion llevara a la préactica los procedimientos establecidos por la
empresa genera una interaccién en la gestion de calidad. La mejora continua. Evaluar
el sistema de gestion de calidad segun los estandares establecidos por cada area ayuda

a obtener mejores procedimientos.
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El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Para poder medir el
desempefio de la empresa es necesario el analisis cuantitativos y cualitativos.
La relacidn con los proveedores. Es importante el lazo que el proveedor y la empresa
debe de tener esto tiene que ser beneficiosa y reciproca, asi como alianzas, descuentos,
etc. (Etece, 2021)
Atencion al cliente

La atencidn al cliente es una herramienta de marketing, que esta encargada de
poder establecer contacto con los clientes por medio de diversos canales y poder tener
una comunicacion antes, durante y después de la venta.
Su objetivo principal es garantizar que el producto o servicio llegue a su publico y sea
usado de forma correcta generando satisfaccion, para poder lograr estos objetivos es
importante tener asesoria, orientacion y todo aquello que nos permita facilitar el
proceso. (Silva, 2020)

Conceptos de atencion al cliente segiin autores

Al revisar la historia, antes de la existencia del marketing como disciplina,
encontramos que se hablaba de las teorias de la administracion, estas teorias que
modificaron el comportamiento del consumidor. (Silva, 2020)
Henry Fayol y Frederick Taylor tenian como objetivo incrementar la eficiencia de las
empresas, en estos tiempos no existia la diferenciacion de los precios se daba mediante
calculos, bajo esto las empresas se enfocaban en producir a menor costo el mayor
numero de unidades a un tiempo corto. Y en las ventas se insistia al cliente para que
consumieran los que la empresa producia.
A partir del afio 1950 se dio a conocer el modelo de administracion moderna del autor
Peter Druker. Pero esto se dio por el surgimiento de amenazas percibidas de la

globalizacion y las tecnologias de la informacion. Peter Drucker afirmo que el

21



proposito de un negocio es crear y servir a un cliente, declarando que las empresas
estan para satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes y no al contrario.
(Silva, 2020)

Importancia de la atencion al cliente
Raymond Joabar ejecutivo de American Express, menciono que el servicio es una
ventaja competitiva cada vez mas importante tanto como para las empresas grandes y
pequerfias que priorizan las necesidades de sus clientes.
La firma Temkin identifico que después de tener una experiencia positiva con una
empresa un 82% de las personas recomiendan a un amigo, y eso basta para darnos
cuenta que es una de las razones importantes para brindar un excelente servicio al
cliente. Si fuera al contrario en donde el cliente tenga una experiencia negativa es muy
probable que no vuelva a la empresa a poder consumir nuestros servicios o productos,
dandose una mala experiencia en donde lo comente con sus amigos, familiares incluso
en redes sociales aumentando su grado de insatisfaccion. (Silva, 2020)
El 50% de los clientes manifestd que le compraria a | competencia tan solo después
de tener una mala experiencia en la empresa, en caso aumentase la mala experiencia
esto sube a un 80%. Esto revelo un estudio hecho por Zendesk.

Elementos de la atencion al cliente (prestacion de servicio)

Cliente. No es un elemento sobre el cual se tenga un control directo, pero al ser el caso
es importante rescatar que todo lo que se haga estd basado en las necesidades y
expectativas del cliente.

El producto o servicio: son las caracteristicas del bien o servicio que laempresa ofrece

a sus clientes. (calidad, precio, la cantidad, etc.)
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Los procedimientos. Este elemento hace posible a todo acceso del cliente a los
productos o servicio de la empresa. (canales de atencidn al cliente e interaccion con
la empresa)

Las instalaciones. esta conformado con todo aquello que tiene influencia en el espacio

(fisico o virtual)

La tecnologia. herramientas tecnoldgicas que laempresa pone a disposicion del cliente
para su beneficio.

El prestador de servicio. hace referencia al trabajador, (a todos los representantes
de la empresa) que tengan contacto con los clientes a través de cualquier de los puntos
de acceso.

Valoracion de los elementos del servicio al cliente. Los elementos mas valorados
por los clientes, estan directamente relacionados con la informacion y la

comunicacion, el prestador de servicio y la tecnologia. (Silva, 2020)

Benchmarking

Es un proceso continuo por el cual se toma como referencia los productos,
servicios o procesos de trabajo de las empresas lideres, para compararlos con los de tu
propia empresa y posteriormente realizar mejoras e implementarlas. (Espinoza, 2017)

Outsourcing
Es el proceso mediante una compafiia identifica un proceso dentro de su rutina
que puede aumentar la productividad que derivan una optimizacion, que involucran a
terceros con subcontratos para ejecutar tareas, consiste en delegar algunas funciones

a personas especializadas para poder aumentar la produccion. (Lisboa, 2019)
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2.3 Marco conceptual
Micro y pequefias empresas
Son un grupo de negocios que estan dirigidas por emprendedores que buscan
la manera de poder generar ganancias y surgir en el mercado, son individuos
independientes que no cuentan con muchos recursos y por ello deciden invertir en una
idea de negocio, teniendo en cuenta al cliente y requisitos para la fundacion de la
empresa, el nimero de trabajadores que tiene son limitados, la mayoria de las mypes

estan dedicadas al rubro de la produccién y comercializacion. (Mesones, 2018)

Gestion de calidad

La gestion de calidad es una herramienta que las organizaciones usan para
poder planear, ejecutar y controlar sus actividades para poder desarrollar la mision de
la prestacion de servicios teni8endo un alto estdndar de la calidad, estos son medidos
a través de los indicadores de los usuarios con su satisfaccion. La gestion de calidad
también es un conjunto de actividades para poder hacer un seguimiento de los procesos
permitiendo el crecimiento de la empresa, si se desea lograr la calidad se debe de
realizar varios procesos y operaciones em el producto o servicio teniendo en cuenta
las opiniones de los clientes y tomando en cuenta el trabajo que realiza los trabajadores
con una materia prima apta, es decir la gestion de calidad es la participacion del

administrador y su equipo de trabajo (Analitik, 2019)

Atencidn al cliente
La atencion al cliente es una interaccion que se da entre el cliente y el
responsable de atenderlo esto llevando unos pasos para poder llevar una buena
atencion. Dar la comodidad y seguridad al comprador, este proceso brinda

informacién sobre e producto o servicio que la microempresa brinda para la
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satisfaccion o inquietud de los clientes. El cliente es una pieza fundamental para la
empresa ya que este cumple una funcién de demandante, este es suficiente razon para
poder darle un trato digno de amabilidad y de esto se formaré la imagen de la empresa

con las opiniones brindadas por los clientes. (Silva, 2020)
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IH1L.HIPOTESIS

La hipotesis es un enunciado de la relacion entre dos a mas variables, noes
muestra lo que buscamos, son pautas de investigacion que definen posibles respuestas
tentativas del fendmeno que se esta investigando en manera de proposicién. (Scielo,
2018)

En la investigacion Caracterizacion de la atencién al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en las micro y pequefias del sector servicio, rubro clinicas
odontoldgicas, del centro de la ciudad de Huanuco, 2019 no se planteo hipotesis por

ser una investigacion descriptiva.

26



IV.METODOLOGIA

4.1 Disefo de investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio
no experimental- transversal- descriptivo. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular las
variables, no se construye ninguna situacion ya que se observa situaciones existentes
no provocadas intencionalmente por el investigador. (Hernandez, 2015)

Fue no experimental, porque no se manipulo la variable atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad solo se presento tal y como esta sin sufrir algin
cambio.

El disefio transversal se define como observacional, individual que mide una a mas
variables en un momento determinado, la informacidn se recolecta en el presente y a
partir de las caracteristicas pasadas de los individuos. (Sanchez 2017)

Fue transversal, porque el estudio de investigacion caracterizacion de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas, del centro de la
ciudad de Huénuco,

2019 se desarrollé en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin
especificamente en el afio 2019

La investigacion descriptiva se efectua cuando se desea describir, en todos sus
componentes principales una realidad, se encarga de puntualizar las caracteristicas de
la poblacion que estd estudiando. (Guevara, 2020). Fue descriptivo, porque se
describid las principales caracteristicas del representante de las micro y pequefias

empresas, las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, las caracteristicas de
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la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de

la ciudad de Huanuco, 2019.

La investigacion cuantitativa se basa en aspectos numéricos para poder investigar,
analizar y comprobar la informacion recogida, pretende establecer la correlacion de las
variables y objetivacion de los resultados que se da a través de una muestra que nos ayuda
arealizar inferencias a una poblacién que nos indica el porqué de la problemaética. (Cortez,
2017). Fue de enfoque cuantitativo porque se recopilo datos, se analizo la informacion

mediante tablas estadisticas.
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4.2 Poblacion y muestra

La poblacion define a poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos que tienen caracteristicas comunes las cuales hard extensivas las
conclusiones de la investigacion. La poblacion estuvo conformada por 20 micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la
ciudad de Huénuco, 2019. La informacién se obtuvo a través del sondeo. (anexo 3)
(Arias, 2016)

La muestra define como un subconjunto representativo y finito que se saca de la
poblacién accesible. La muestra estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro clinicas odontolégicas del centro de la ciudad de Huénuco,
2019. La muestra obtenida fue no probabilistica se obtuvo por conveniencia ya que
solo la cantidad mencionada acepto participar de forma voluntaria en la investigacion.

(Arias, 2016)
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Aspectos Definicion conceptual Definicion Dimensiones | Indicadores Items Escala
compleme operacional de
ntarios Medicid
n
Los representantes de las Los representantes Edad 18- 30 afos Razon
Represent | microy pequefias empresas | manifiestan diversas | Caracteristica 31-50 afios
antes de son personas de caracter edades, la mayoria s de los 51 a mas afios
las micro | institucional que buscan son de género representante [ Género Masculino Nominal
y salir adelante frente a un masculino, presentan | s s de las Femenino
pequefias | mercado competitivo con grado de instruccion | microy Grado de Sin instruceion Nominal
una idea de negocio que superior, son duefios A ; : o
empresas g q P pequenas Instruccion Educacion basica
buscan una estabilidad y cuentan con varios | empresas , o
Superior no universitaria
econOmica satisfaciendo afios en el rubro, . L
Superior universitaria
necesidades. (Dictamen de | trabajan con i
N ) Cargo Duefio Nominal
la comision de produccién 'y | personas gue no son - _
] . o Administracion
micro y pequefia, 2006) sus familiares.
Tiempoenel 0-3 afos Razon

cargo

4-6 afios7 a mas afios




Aspectos Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
compleme operacional Medicion
ntarios
Las micro y pequefias Las microy Tiempo en el 0 a 3 afios
micro y empresas son negocios pequefias empresas | Caracteristica | rubro 4 a 6 afios
pequefias | Pequefios que estan creados | presentan tiempo en | s de las micro 7 a més afios
empresas | POT personas naturales que | el rubro, cuentan son | y pequefias Razon
buscan generar un ingreso, | mas de 5 empresas NUmero de 1a5
también buscando en el trabajadores, trabajadores 6210
mercado un trabajan con 11 a mas Razon
posicionamiento tratando de | personas no
satisfacer las necesidades de | familiares y el Vinculos Familiares
un publico o sector en un objetivo de su familiares Personas no Nominal
pais competitivo. (Mesones, | creacion fue generar familiares
2018) ganancias. Objetivo de Generar ganancias
creacion Subsistencia

Nominal




Aspectos Definicion Definicion Dimensione Indicadores Items Escala de
co_mplement conceptual operacional S -
arios Medicion
La gestion de calidad en el El termino gestion de calidad es Conocimiento Sj
gestion as.pecto de la atencion al conocid.o por los representantfes, Usan | aracteristica sobre el ,termino No
cliente, trata sobre poder |las técnicas modernas de gestion de _, de gestion de
de ) detectar las herramientas |calidad, cuentan con algunas de la gestion ~ (calidad Tengo .
calidad modernas de gestién que (dificultades para el conocimiento con | de calidad cierto Nominal
se puedan aplicaren un  |los trabajadores, cuentan con técnicas foonommlen
proceso de atencion al  |de medicion de rendimiento de su .
cliente, con esto podemos [personal, la gestion de calidad cuenta Benchmarking
entender que la gestion y [como rendimiento de su negocio asi Técnicas de 'g\lti?izlr?tg
el serwgo de ve.nta.ts son mlsmo ayudz? a.alcanzar sus objetivos, ges,_tién de Empowerment
herramientas principales tienen conocimiento calidad Las 5s _
para obtener una mejor  [sobre la atencidn al cliente de tal Outsourcing Nominal
eficiencia en el servicio  |manera le ponen importancia al Otras
que nos Brinda las retorno de sus clientes cuentan con Ninguno
empresa herramientas para un servicio de
organizaciones(I1SO, calidad , tienen factores para una
2018) atencion de calidad asi mismo los Dificultades de Poca iniciativa
representantes buscan un buen los trabajadores
resultado para su empresa Aprendizaje Nominal

lento




No

adaptarse
alos
cambios
Desconoc
imiento
Otras
Técnicas de La
medicién del observacion
rendimiento La
del personal evaluacion
Escala de Nominal
puntuacion
Evaluacion
de 360°
Otras
Gestion de Si
calidad en el N )
o 0
rendimiento del Nominal
negocio
Gestion de Si
calidad en el No _
alcance de A Veces Nominal

objetivos




Aspectos Definicion Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items Escala de
complementarios Conceptual medicion
Es una herramienta de | Los representantes Conocimiento Si
marketing que se tienen conocimiento Caracteristicas de | sobre el termino No _
encarga de establecer sobre la atencion al la atencion al | atencion al Tengo cierto Nominal
relaciones con ellos, se | cliente de tal manera le cliente cliente .
. . conocimiento
encuentra para ponen importancia al
garantizar que el retorno de sus clientes Consideracion de Cantidad
Atencién al cliente Producto o servicio cuentan con la buena atencion insuficiente del
llegue a su publico herramientas para un al cliente personal
gbjletllyo, que sea usado s_erwu? de calidad, Mala organizacion Nominal
e laforma correctay | tienen factores para de los trabajadores
que genere la una atencion de calidad . .
satisfaccion del cliente. | asi mismo los Si se brinda una
Para lograr estos representantes buscan _ buena atencion
objetivos, es importante | un buen resultado para Importancia de la Si
brindar apoyo, asesorfa, | su empresa atencion al No Nominal
orientacion, cliente para su
instrucciones y todo retorno
aquello que facilite este Herramientas Comunicacién
proceso. (zendesk, para Confianza
2020) un servicio de Retroalimentacion
calidad Nin
guna Nominal
Factores para una Atencion
atencion de personalizada
) Rapidez en la
calidad entrega de los Nominal
productos

Las instalaciones
Ninguno




Tipo de atencion

Buena
Regiular
Mala

Nominal

Factores
limitantes en la
atencion

Cantidad
insuficiente
de personal
Mala

organizacion de
los trabajadores

Nominal

Resultados
logrados

Si se brinda una
buena atencion
Satisfaccion de
los clientes
Fidelizacion del
cliente
Incremento en

las ventas
Posicionamiento
de la empresa

Nominal




4.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es un instrumento que se usa para la recoleccién de informacion
ya sea cuantitativa o cualitativa (Wetreicher, 2018)

La técnica que se utilizé en el trabajo de investigacion para el recojo de informacion
fue laencuesta, la cual estuvo direccionado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de
Huanuco, 2019.

El cuestionario es una herramienta para la recoleccion de datos con la finalidad de ser
usado en una investigacion, esto tiene como caracteristicas preguntas que estan
blindadas a sacar algun dato que se desconoce. (Fernandez, 2017)

El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborado con 2preguntas; las 5
primeras estuvieron direccionadas a las caracteristicas de los representantes de los
negocios, las otras 4 siguientes fueron sobre las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas Y las ultimas 14 estuvieron relacionados a las caracteristicas de la atencién

al cliente como factor relevante de la gestion de calidad. (ver anexo 4)
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4.5 Plan de analisis

Un plan de andlisis es un mapa de rutas que te ayuda a organizar los datos de
tu encuesta, te ayuda a lograr cumplir el proposito que establece antes de realizar tu
encuesta y responder tus preguntas con certeza. (Wetreicher, 2018)

Se uso los siguientes programas informéticos: Microsoft Word para la redaccion del
trabajo de investigacion. El formato PDF para la presentacion final del trabajo de
investigacion. Microsoft power point para la presentacion de las diapositivas en la
ponencia del trabajo de investigacion. Turnitin para verificar el nivel de similitud.
Mendeley para la recepcion de todos los documentos y gestionar las referencias
bibliogréaficas. Microsoft Excel para realizar la tabulacion de la informacion recogida

en el cuestionario como instrumento, también para la elaboracion de tablas y figura.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos variable | Poblaciony Muestra Metodologia Técnicas e
instrumentos
¢Cudles son las | Objetivo general: _ _ Atencion al - Se utilizo una | -El  disefio de Iq
principales Determinar las principales caracteristicas de la atencion al| cliente poblacion de | investigacion fue no
caracteristicas | cliente como factor relevante de la gestion de calidad er] 20 micro y | experimental N
de la atencién | las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubrg pequefias trasversal 7
al cliente como | clinicas odontologicas del centro de la ciudad de empresas descriptivo.
factor Huanuco. = - Se obtuvo una | E! i_nfoq_qe de fla
relevante para | Objetivos es_,p_emflcos o o muestra de 10 ::ra\g%sﬁltg?ic\:/lgn ue
la gestion de - Identificar las principales caracteristicas de log micro y serimental
calidad de las representantes de las micro y pequefias empresay gestién de pequefias o experimenta
micro y del sector servicio, rubro clinicas odontologicag calidad. emoresas  del porque ho se A
- del centro de la ciudad de Huanuco, 2019 P manipulo la| Tecnica:
pequefas €1 centro Oe la cludad de Huanuco, 2UL9. sector servicio | informacion Encuesta
empresas  del - Describir las principales caracteristicas de lag rubro clinicas transversal poraue se Y
sector servicio, micro y pequefias empresas del sector servicio dontoléai d 16 Pora
b linicas rubro clinicas odontologicas del centro de I3 odontotogicas | desarrolio. en. U1 Instrumento:
ruoro c¢ del centro de espacio y  tiempc Cuestionario

odontolégicas
del centro de la
ciudad de
Huénuco,
2019?

ciudad de Huénuco, 2019
Establecer las principales caracteristicas de 14
atencion al cliente de las micro y pequefiag
empresas del sector servicio, rubro clinicas
odontoldgicas del centro de la ciudad dg
Huanuco, 2019.

Establecer las principales caracteristicas de la
gestion de calidad de las micro y pequefag
empresas del sector servicio, rubro clinicag
odontologicas del centro de la ciudad de Huanuco,
20109.

la ciudad de
Huanuco.

determinado.

- descriptivo porque
solo se describid las
principales
caracteristicas de la
variable.

- Cuantitativa porque
se recopilo datos, se
analizo la
informacion mediante
tablas estadisticas.




4.7 Principios éticos

Proteccion de las personas
En esta investigacion se protegio a las personas que participaron respetando
su privacidad como lo solicitaron, este trabajo de investigacion no tiene los nimeros
telefénicos, ni direcciones en el cuestionario y consentimiento informado. De tal
manera tampoco se les fotografidé porque no se otorgd el permiso respectivo. Se les
hizo saber a los representantes de cada micro y pequefia empresa que los datos
brindando solo se usaron con fines investigativos, si se negaban a entregar la

informacidn requerida se les aceptaba sin ningun inconveniente.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad
Para contribuir con el cuidado del medio ambiente y la preservacion de la
naturaleza (tala de arboles), se aplico el cuestionario en hojas recicladas en las cuales
estas contenian las preguntas. También se usé la energia de una manera adecuada y
consciente, para el trabajo de investigacion se evito que la laptop este cargando largas

horas.

Libre participacion y derecho a estar informado
Los representantes de las microempresas fueron informados sobre el trabajo de
investigacion que se llevo a cabo en dicho establecimiento para esto se presentd un
consentimiento infirmado en donde se nos permitio aplicar el cuestionario. También
se aclard las dudas a los representantes de las micro y pequefias empresas sobre la

informacién brindada dandoles una seguridad en su participacion.
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Beneficencia no maleficencia
Se aclard a los representantes de las micro y pequefias empresas que no se les
causara ningun dafio por la informacién brindada, se respeto sus peticiones, asi como
la anonimidad de sus respuestas dadas en dichos cuestionarios. Tampoco se le
interrumpid en el momento de trabajo se hizo una llamada para sacar una cita y no

incomodar en el momento que se les esta atendiendo a los clientes.

Justicia
Se brindo un trato cordial a los que participaron en el trabajo de investigacion,
se les indico la importancia y la causa que tiene la elaboracion de la encuesta y su
participacion en este trabajo. Se les menciono también que los resultados obtenidos en

la investigacion se les hara llegar una copia del informe.

Integridad cientifica
Los participantes fueron informados que los datos brindados solo se
contemplarian en el consentimiento informado y que los datos tales como la direccion
la razon social si estara considerado en el trabajo de investigacién. También se les
informo que las respuestas dadas solo seran usadas para el desarrollo de la

investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de Hu&nuco, 2019

Datos generales n %
Edad

18 — 30 afios 4 40.00
31 - 50 afios 6 60.00
51 a mas afos 0 0.00
Total 10 100.00
Genero

Masculino 9 90.00
Femenino 1 10.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria 3 30.00
Superior universitaria 7 70.00
Total 10 100.00
Cargo

Dueno 10 100.00
Administrador 0 0.00
Total 10 100.00
Tiempo en el cargo

0 — 3 afios 3 30.00
4 — 6 afios 5 50.00
7 a més afios 2 20.00
Total 10 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de Huanuco,
2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas
odontoldgicas del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.

Caracteristicas de las micro y pequefas n %
empresas

Tiempo en el rubro

0 — 3 afios 0 0.00

4 — 6 afnos 4 40.00

7 a mas afios 6 60.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajos

1 -5 trabajadores 10 100.00

6 a 10 trabajadores 0 0.00

11 a més trabajadores 0 0.00
Total 10 Bt
Vinculo familiar

Familiares 3 30.00
Personas no familiares 7 70.00
Total _ R 100.00
Objetivos de creacion de la empresa

Generar ganancias 9 90.00
Subsistencia 1 10.00
total 10 100.00

Nota. cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de Huanuco.
2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontologicas del

centro de la ciudad de Huénuco, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante

» - n %
para la gestion de calidad
Conocimiento sobre el termino gestion de
calidad
Si 4 40.00
No 2 20.00
Tengo cierto conocimiento 4 40.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad
Benchmarking 2 20.00
Atencion al cliente 1 10.00
Empowerment 3 30.00
Las5s 2 20.00
Outsourcing 0 0.00
Otras 2 20.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades de los trabajadores
Poca iniciativa 4 40.00
Aprendizaje lento 1 10.00
No adaptarse a los cambios 0 0.00
Desconocimiento 3 30.00
Otras 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas de medicion del rendimiento del
personal
La observacion 2 20.00
La evaluacién 5 50.00
Escala de puntuacion 2 20.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otras 1 10.00
Total 10 100.00
Gestion de calidad en el rendimiento del
negocio
Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00

Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion calidad en
las micro y pequefias del sector servicio, rubro clinica odontoldgicas del centro de la

ciudad de Huanuco.

Atencion al cliente como factor relevante n
para la gestion de calidad %
Gestion de calidad en el alcance de objetivos
y metas
Si 10
No 0 100.0
A veces 0 0.0
Total 10

— - — 0.0
Conocimiento sobre el termino atencion al 100.00
cliente
Si 8
No 0 80.0
Tengo cierto conocimiento 2 0.0
Total 10 20.0
Importancia de la atencién al cliente para su 100.00
retorno
Si 9
No 1 90.0
Total 10 10.0
Herramientas para un servicio de calidad 100.00
Comunicacion o
Confianza 2 50.0
Retroalimentacion 2 20.0
Ninguna 1 20.0
Total 10 10.0

100.00
Factores para una atencion de calidad
Atencion personalizada 4 40.0
Rapidez en la entrega de los productos 0 0.0
Las instalaciones 3 30.0
Ninguno 3 30.0
Total 0 0.0
10 100.0

Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas

del centro de la ciudad de Huanuco

Concluye...

Atencion al cliente como n %
factor relevante para la
gestion de calidad
Tipo de atencion
Buena 7

70.00
Regular 3 30.00
Mala 0 000
Total 10 100.00
Factores limitantes en la
atencion
Cantidad insuficiente de 4 40.00
personal
Mala organizacion de los 5 50.00
trabajadores
Si se brinda una buena 1 10.00
atencion
Total . 10 . 100.00

Resultados logrados

Satisfaccion en el cliente 6 60.00
Fidelizacion del cliente 2 20.00
1
1

Incremento en las ventas 10.00

Posicionamiento de la 10.00
empresa

Total 10 100.00
Gestion de calidad en el

servicio que brinda a sus

clientes

Si 4 40.00
No 3 30.00
A veces 3 30.00
Total 10 100.00

Nota. cuestionario aplicado a los representantes de Tas micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro clinicas odontolégicas del centro de la ciudad de Huanuco,
2019.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.

Edad: el 60% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad (Tabla 1); este resultado
coincide con la investigacion realizada por Reyes (2019) quien indico que el

64.29% tiene de entre 31 a 50 afios, con la investigacion de Rosas (2019)quien manifest6
que el 66,67% tiene de entre 31 a 50 afios, también con el estudio de investigacion de Rojas
(2019) que la mayoria de un 70% tiene de entre 31 a 50 afios, asi mismo esto coincide con
las investigacion de Arena (2020)quien manifiesta que el 70% tiene de entre 31 a 50 afios,
del mismo modo que la investigacion de Hernandez (2016)quien indica que un 40% tienen
de entre 31 a 50 afios, con un porcentaje alto Pacheco (2019)quien aporta en su trabajo de
investigacion que un 83% tienen de entre 31 a 50 afios. Se demuestra con esto que la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas son personas mayores con una

madures y experiencia que pueden desempefiar un trabajo de la manera mas apta posible.

Geénero: el 90 % de los representantes pertenecen al género masculino(tabla 1), esto
contrasta con el resultado de Reyes (2019)quien indico que 64.29% pertenece al género
femenino, Rosas (2019)indica que el 39% son hombres , de igual manera Rojas (2019)indica
que el 70% son hombres, pero contrasta con Hernandez (2016)menciona que el 66% son de
género femenino, esto contrasta con Pacheco (2019)quien indica que el 66% de los
representantes son de género masculino. Esto demuestra que tanto como hombres como

mujeres pueden administra una micro pequefia empresas.
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Introduccién: el 70 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado
de instruccién superior(tabla 1), esto coincide con Reyes (2019)quien manifiesta que el
64.29% cuenta con nivel superior universitario, esto contraste con Rosas (2019) indica que
solo el 6.06% tiene superior universitario, pero coincide con Rojas (2019) quien manifiesta
que el 50% cuentan con superior universitario Pacheco (2019) en su trabajo de investigacion
indica que el 66% tiene instruccion superior técnico. Con estos resultados se puede ver que
la gran mayoria de los representantes terminaron los estudios secundarios y se prepararon,
ya que esta formacién es una buena herramienta para que su microempresa alcance los

objetivos y metas puestas.

Cargo: el 100% es duefio de su microempresa(tabla 1) , esto coincide con el trabajo de
investigacion de Reyes (2019) quien indica que el 57.14% son duefios de sus negocios , de
la misma manera con el trabajo de investigacion de Rosas (2019) quien menciona que el
78.79% son duefios de sus negocios, también coincide con el trabajo de investigacion
de Rojas (2019) que indica que un 90% son duefios de sus negocios, de tal manera que el
mayor porcentaje del trabajo de investigacion de Arena (2020) manifiesta que un 80% es
duefio de su negocio, esto contrasta con Hernandez (2016) quien manifiesta que un 66%son
administradores, al igual que en el trabajo de investigacion de  Pacheco (2019) quien
indica que el 66% son administradores de sus negocios. Con esta investigacion podemos
ver que los representantes en su mayoria de los representantes son duefios de sus propios
negocios por el motivo de que ellos piensan que son los mas aptos para poder dirigir su

negocio siendo personas preparadas y capacitadas.
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Tiempo en el cargo: el 50% de los representantes tiene entre 4 a 6 aflos como duefio de
la empresa(tabla 1), contrasta con el trabajo de investigacion de Rosas (2019) quien
manifiesta que un 66.67% de los representantes tiene entre 7 afios a mas, en su trabajo de
investigacién Rojas (2019) indica que un 40% de los representantes tiene un tiempo de 4
a 6 afios , asi mismo coincide con el trabajo de investigacion de Arena (2020) quien
manifiesta que un 40% de los representantes tiene un tiempo de 4 a 6 afios en el cargo, de tal
manera esto contrasta con el trabajo de investigacion de Pacheco (2019) quien manifiesta
que un 50% de los representantes tiene solo entre 0 a 3 afios en el cargo. Con estos
resultados podemos observar que la mayoria tiene tiempo a cargo del rubro, demostrando
que tienen habilidades para poder desempefiar su labor de una manera eficiente y con una

experiencia que les ayuda a tomar buenas decisiones.

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

clinicas odontoldgicas del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.

Tiempo en el rubro: el 60% de los negocios tiene entre 7 a mas afos en el rubro de clinicas
odontoldgicas(tabla 2) , este contrasta con el trabajo de investigacion de Reyes (2019) quien
manifiesta que el 42.86% tienen entre 0 a 4 afos en el rubro del sector servicio , con el de
Rosas (2019) quien manifestd que el 81.82% de los negocios tiene entre 7 a méas afos
en el mercado , esto coincide con el trabajo de investigacion de Rojas (2019)quien indico
que un 60% tiene entre 7 a mas afios, de misma manera en su trabajo de investigacion

Arena (2020) menciona que un 50% de los negocios
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tienen entre 7 a més afios de antigliedad, esto coincide con la investigacion de Pacheco
(2019)quien manifiesta que un 66% tiene una permanencia entre 7 a mas afios. Con esta
investigacion podemos decir que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicio ya tiene un tiempo posicionados en el mercado de tal manera que tiene un publico
ganado, y estadn en buen camino para un proceso de consolidacion directa en la mente de

sus clientes.

Numero de trabajadores: el 100% de las micro pequefias empresas tiene entre 1 a 5
trabajadores (tabla 2), esto coincide con el trabajo de investigacién de Reyes (2019) quien
manifiesta que un 57% tiene entre 1 a 5 trabajadores , esto contrasta con el trabajo de Rosas
(2019) quien manifiesta que un 51.52% tiene entre 3 a 5 trabajadores, al igual g contraste
con la investigacion de Rojas (2019) quien indica que un 90% tiene entre 1 a 2 trabajadores,
ademas Arena (2020) manifiesta en su trabajo que un 60% tiene entre de 6 a 10
trabajadores, asimismo en su trabajo de investigacion Pacheco (2019) indica que un 100%
tiene entre 1 a 5 trabajadores. Con esta investigacion podemos observar que la mayoria de
los negocios cuentan con personal para poder realizar sus labores de atencion con mas
eficacia, a la igual manera que es beneficioso porque se puede ocupar de muchas mas

personas generando un poco mas de ingreso en el negocio.

Vinculo familiar: el 70 % son personas no familiares (tabla 2), esto contrasta con el trabajo
de investigacion de Rojas (2019) quien indica que un 80% de las personas son familiares,

por otra parte, en su investigacion Arena (2020) menciona que un 60% son
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personas no familiares, contrasta con el trabajo de investigacién Pacheco (2019)
indica que un 83% tienen a personas familiares en su negocio. Con esta investigacion
podemos denotar que no todos los negocios piensan en lo mismo algunos prefieren hacer
una evaluacion para contratar a gente capacitada para el rubro sin importarles el vinculo

familiar mientras otros optan la confiabilidad en sus familiares.

Obijetivo de creacion de la empresa: un 90% tuvo como objetivo generar ganancias (tabla
2), esto coincide con Rosas (2019) quien menciona que un 100% de las micro pequefias
empresas tuvo como objetivo generar ganancias, al igual que en el trabajo de investigacion
Rojas (2019) menciona que un 100% tuvo como objetivo generar ganancias, asi mismo en
la investigacion Arena (2020) quien indico que un 90% tiene el objetivo de generar
ganancias. Se comprueba con esta investigacion que las micro y pequefias empresas se
constituyen para que los representantes tengan un ingreso econémico poniendo su esfuerzo,

tiempo y dedicatoria en su negocio.

Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas
odontologicas del centro de la ciudad de Huanuco, 2019

Conocimiento sobre término gestién de calidad: el 90% de representantes si conocen sobre
el termino gestion de calidad(tabla 3), esto coincide con Arena (2020) quien manifest6 que
un 60% de las representantes si conocen el término de gestion de calidad, al igual que la
investigacion de Rojas (2019) quien menciona que un 100% de los representantes de las
micro y pequefias empresas conocen el termino de gestion de calidad , asi mismo Pacheco

(2019)en su trabajo de investigacion menciona que un
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66% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen el termino gestion de
calidad. Esta investigacion demuestra que hoy en dia los negocios tienen mucha mas
curiosidad sobre aspectos que ayudan a mejorar su negocio aprendiendo temas que son muy

esenciales eh importantes para el buen funcionamiento de las micro y pequefias empresas.

Técnicas modernas de gestion de calidad: el 40% de los representantes conocen la atencion
al cliente como técnica moderna(tabla 3), esto coincide con Reyes (2019)quien menciona
que un 100% de los representantes conocen la atencién al cliente como técnica moderna, esto
coincide con el trabajo de Arena (2020)quien expreso que un 80% de los representantes
conocen la técnicas modernas , esto contraste con Pacheco, (2019) quien indica que un 100%
conoce al marketing como técnica moderna, al igual que en la investigacién de Hernandez
(2016) quien menciona que 58% de los representantes tienen como conocimiento al
marketing como técnica moderna .esto sefiala que los duefios de las pequefias empresas
tienen conocimiento las técnicas modernas de la gestion de calidad, también al encontrarse
todo los dias con este aspecto se volvio una familiaridad que les hace mucho mejor entender

y poder adaptarse a los nuevos cambio que puedan surgir durante estos tiempos.

Dificultad de los trabajadores: el 40% de duefios de las empresas considera como
inconveniente la poca iniciativa en la labor de sus trabajadores(tabla 3), esto coincide con
Arena (2020)quien manifiesta que un 60% de los duefios consideran gque la poca iniciativa
es un inconveniente en la labor de sus trabajadores, asi mismo coincide con Pacheco

(2019)quien indica que un 66% de los duefios indican que los trabajadores
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tiene poca iniciativa para la implementacion de la gestion de calidad, esto contrasta con
Hernandez (2016) quien manifiesta que los duefios consideran como inconveniente el
desconocimiento del puesto. Con este trabajo de investigacion podemos concluir que los
trabajadores no tienen una motivacion para darles mas animo y vengan a trabajar dispuesto

a poder aprender los cambio que se dan, tener mas iniciativa en querer mejorar.

Técnicas de medicion del rendimiento del personal: el 50% conoce la evaluacion para medir
el rendimiento de los trabajadores (tabla 3), esto contrasta con Reyes (2019) quien manifiesta
que un 64.29% conocen la observacion para medir el rendimiento de los trabajadores.
Asimismo, coincide con el trabajo de investigacion Arena (2020) quien menciona que
un 90% conoce la evaluacion para medir el rendimiento de su personal, al igual que en el
trabajo de investigacion de Pacheco (2019) quien indico que un 83.33% conoce la
observacién para medir el rendimiento de los trabajadores. Con esto se muestra que los
representantes en su mayoria solo conocen la observacion para poder definir el rendimiento
de sus trabajadores ya sea buena o mala, este método es muy comun pero no tan favorable
para el negocio porque no se evalla al trabajador de una manera que haga notar que tan

aptos son para el puesto de trabajo.

Gestion de calidad en el rendimiento del negocio: el 90% considera que una buena gerencia
si contribuye en el buen funcionamiento de la empresa (tabla 3), esto coincide con Pacheco
(2019) quien indico que un 100% considera tener una buena administracién ayuda para el
mejoramiento de la empresa, también con el trabajo de Rojas (2019) quien manifesté que

un 100% esta de acuerdo que la gestion de calidad
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influye mucho para tener una buena administracion. Y con el de Arena (2020) quien indico
que un 100% esta de acuerdo que la gestion de calidad es buena para el rendimiento del
negocio. Con lo investigado se puede ver que la gestion de calidad permite el crecimiento
de las micro pequefias empresas, por lo tanto, es muy importante que los representantes deben

conocer y poner en practica de esta manera poder corregir algunos errores ante el cliente.

Gestion de calidad al alcance de objetivos y metas: un 100% expreso que una adecuada
administracién permitird conseguir los objetivos y metas determinados (tabla 3), esto
coincide con el resultado obtenido por Pacheco (2019) quien indico que un 100% considera
que el buen manejo de gestién de calidad ayuda a poder alcanzar los objetivos y metas
trazadas. se puede observar también que los representantes creen que es importante poder
contar con una adecuada direccion para conseguir la estabilidad causando un

posicionamiento del negocio.

Conocimiento sobre el termino atencion al cliente: el 80% afirma conocer lo que es atender
a un cliente (tabla 3), esto coincide con el trabajo de Reyes (2019) quien indico que un
57.14% conoce el termino atencién al cliente, al igual que el trabajo de investigacion
Arena (2020) quien manifiesta que un 80% sabe lo que es la atencidn al cliente. Asimismo,
Pacheco (2019) indico en su trabajo de investigacion que un 100% tiene conocimiento de
cémo tratar a un cliente. Esto revela que lo representantes conocen sobre el concepto que es
como se trata a un cliente, lo aplican constantemente ya que es parte del negocio, pero no
saben los metodos esenciales que se debe de hacer para poder desarrollarse de mejor

manera, porque no solo es conocer el termino de
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atencion al cliente sino también de como se debe de llevar a cabo conociendo las necesidades

para poder satisfacer lo que buscan.

Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio: el 90% si aplica una administracion de
calidad en la atencion que brinda (tabla 3), esto coincide con Rojas (2019) quien manifesto
que un 70% aplica una buena gestion de calidad y con el de Arena (2020) quien dio a
conocer que 50% también aplica la gestion de calidad en el servicio. Del mismo modo en el
trabajo de investigacion Pacheco (2019) indico que un 83.33 aplica la gestidn de calidad en
los servicios que brindan. La investigacion sefiala que los representantes de las micro y
pequefias empresas saben que la gestion de calidad va conjuntamente con la atencién al
cliente, pero no saben a profundidad la importancia que estos dos tienen para poder hacer

mas eficiente a un negocio.

Retorno al establecimiento: el 90% considera que es fundamental la atencién al cliente para
el retorno al establecimiento (table 3), esto coincide con Rojas (2019) quien manifestd que
un 80% considera que la atencidn al cliente es fundamental para el retorno, asi mismo en el
trabajo de Pacheco(2019) indico que un 85.54% considera que la atencién al cliente es
fundamental para el retorno en el establecimiento. La investigacion sefiala que la atencion
al cliente es fundamental para que los clientes puedan retornar a la empresa a seguir

atendiéndose se manera eficaz.

Herramientas para un servicio de calidad: el 50% considera a la comunicacién como
caracteristica principal para poder brindar una buena atencion al cliente (tabla 3), este
coincide con Pacheco (2019) quien indico en su trabajo de investigacion que un 66. % piensa

que la comunicacién es una caracteristica importante para brindar un servicio al cliente.
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Se observa que la mayoria de las micro y pequefias empresas hacen uso de la comunicacién
para poder fidelizar a los clientes y puedan seguir frecuentando el negocio dando buenas

referencias sobre la atencion.

Factores para una atencién de calidad: un 40% consideran que la atencion personalizada es
un elemento primordial(tabla 3), esto coincide con Reyes (2019)quien indico en su trabajo
de investigacion que un 57% asume que brindar un servicio personalizado es importante
para el negocio, asimismo en el trabajo de Arena (2020) manifest6 que un 50% piensa que
la atencion personalizada es una buena herramienta para la atencién e calidad, esto
contrasta con Pacheco (2019) quien manifestdé que un 50% considera que la rapidez es el
factor principal para la calidad de servicio. Esta investigacion demuestra que la gran mayoria
esta de acuerdo que brindar una atencion personalizada el elemento primordial para la
atencion de calidad porque les podra dar mas informacién necesaria manteniendo una
privacidad y anonimato de los problemas o productos que requieren lo clientes

manteniéndose mas seguros.

Tipo de atencidn: el n70% de representantes considera que la atencion que brinda es buena
(tabla 3), esto coincide con Arena (2020) quien indico que un 80% brinda buena atencién de
servicio a los clientes, asi mismo con el trabajo de Pacheco (2019) quien manifiesta que un
83% sefialan que la atencion brindada es buena, también Hernandez (2016) indico que un
83 % otorga una tencién buena. Segin esta investigacion se demuestra que los
representantes manifiestan estar brindando una buena atencion a sus clientes, pero cabe
recalcar que no es una mala idea que aprendan mas sobre las técnicas de atencién al cliente
y de esta manera mejoren para poder tener un negocio mas rentable con buenos comentarios

del publico.
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Factores limitantes de la atencion el 50% de los representantes piensan que la mala
organizacion por los trabajadores causa limitaciones en la empresa(tabla 3), esto
coincide con Reyes (2019)quien manifiesta que un 92% de los represent5antes consideran
que el factor que puede causar una mala atencion al cliente es la mala organizacion de los
trabajadores , esto contrasta con Pacheco (2019) quien indic6 que un 66% de los
representantes encuestados dijeron que no tienen factores que obstruyen

la atencidn que brindan. Con este resultado podemos ver que las micro y pequefias empresas
tienen problemas con su personal al no saber organizarse esto les podria traer muchas
consecuencias a la larga, por otra parte, se debe de buscar mejorara eso para no perjudicar

al negocio.

Resultados logrados: el 60% afirma que tras una buena atencion consiguen la satisfaccién
del cliente(tabla 3), asimismo en su investigacion Pacheco (2019) manifesté que un 50%
considera gue la buena atencién logra la satisfaccion al cliente, esto contrasta con Reyes
(2019) quien manifiesta que un 50% indica que una buena atencion consigue la fidelizacion
de los clientes, de igual en su trabajo de investigacion Arena (2020) indico que la buena
atencion al cliente trae como resultado una buena rentabilidad al negocio. Se puede observar
que hay diferentes resultados, pero todo conlleva a cosas positivas para la empresa
dependiendo del benéfico que ellos quieran lograr, el trabajo en equipo tiene mucho que ver

con estos resultados encontrados que buscan la satisfaccién a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Caracteristicas de los representantes como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontologicas de la ciudad de
la ciudad de Huanuco, 2019. Son duefios de sus negocios. La mayoria tiene entre 31 a 50 afios,
pertenecen al género masculino y cuentan con educacién superior universitario. La minoria
tiene de 7 afios a mas como empresario. Las personas tienen un tiempo moderado en el cargo
de sus empresas, estas estan representadas por varones que son personas preparadas con
estudios para ejercer de manera eficiente. Este dato nos ayudara a poder conocer un poco mas
a las personas que estan a cargo de las clinicas odontoldgicas, teniendo en cuenta que son
personas capacitadas para poder ejercer una buena atencién dandoles seguridad al momento de

ser atendidos.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro clinicas
odontoldgicas de la ciudad de Huanuco, 2019. Las micro y pequefias empresas presentan entre
1y 5 trabajadores. La mayoria tiene como trabajadores a personas no familiares con un objetivo
de generar ganancias, en su minoria el tiempo que tiene en el rubro es de 7 afios a mas en el
rubro de clinicas odontoldgicas. Las empresas se formaron para la generacion de dinero que
pueda cubrir los gastos que les pueda ocasionar a la vida cotidiana de los representantes, sus
trabajadores son pocos por el motivo de que el establecimiento es pequefio y para poder atender

en una clinica odontoldgica no es necesario una gran cantidad de colaboradores.

Caracteristicas de la gestion de calidad. Los representantes conocen el término de
gestion de calidad. En su mayoria saben gue la técnica mas moderna de gestion de calidad es
la atencion al cliente, quienes cuentan con una técnica de evaluacion para poder medir el

rendimiento de su personal. Consideran como dificultad la poca iniciativa que tiene sus

59



trabajadores, consideran que la gestion de calidad si aporta como un buen rendimiento en su
negocio, asi mismo que la gestion de calidad les ayuda al alcance de sus objetivos y metas. Los
representantes consideran que la gestion de calidad es importante y tienen conocimiento, pero
no implementan méas herramientas para la medicion de rendimiento de personal en donde se
genera un problema con los trabajadores que podrian no estar capacitados para atender las
necesidades de los clientes de tal manera causa una inseguridad ya que la salud es un tema

delicado a tratar.

Caracteristicas de la atencion al cliente los negocios tienen conocimiento sobre la
atencion al cliente y mencionan que es importante para el retorno de sus clientes en su minoria
consideran que los productos no es un factor para la buena atencién al cliente, tienen una
atencion buena y la mala organizacion es un factor limitante para la atencién, los resultados
obtenidos fue la satisfaccion de los clientes. Los representantes tienen conocimiento sobre
gestion de calidad y atencion al cliente, pero no lo hacen prevalecer en sus negocios no conocer
mas técnicas modernas que les pueda ayudar a poder tener mas resultados, les falta conocer méas
elementos, atributos, caracteristicas y principios que puedan facilitar el desarrollo y la
satisfaccion de los clientes. La atencion al cliente en las clinicas odontoldgicas es un factor
esencial para alcanzar los objetivos y metas pero sin embargo los representantes y trabajadores
no toman en cuenta esta herramienta, tienen conocimiento pero no lo implementan a
profundidad en la empresa por el motivo que ya tienen un tiempo determinado a pesar que
cumplen con las necesidades de sus clientes no siempre pueden satisfacer los requisitos que

se les exige.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Involucrar al representante de las micro y pequefias empresas a poder adherirse mas
a las actividades de su empresa para saber las problematicas que se vive el dia a dia con los
conflictos de los clientes en la demora de atencion a sus necesidades, capacitarse mas sobre
las herramientas actuales de la gestion de calidad de tal manera poder ponerlo en préctica
para el bienestar de sus empresa y satisfaccion de sus clientes.

Otorgar informacion correcta a los clientes en sus resultados y analisis requeridos
en un mediano lapso de tiempo, para evitar incomodidad o desconformidad con la atencion
requerida a sus necesidades, dar una cordialidad al momento de recibir a las personas
buscando la manera de que no se vaya ni que se sienta incomoda y poder hacer respetar sus
tiempo de llegada de cada persona al consultorio, estar dispuestos siempre a poder brindar
informacion a los que pidan sin molestarse ni poner mal genio, dando soluciones en el
momento para evitar las quejas o los malos comentarios sobre la atencion en el consultorio.

Capacitar a sus trabajadores sobre conceptos basico de la atencién al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad con las herramientas actuales, de esta manera evitar
un conflicto en la empresa teniendo a personas no aptas para un trato cordial y respetuoso
con la clientela.

Evaluar a los trabajadores con pruebas psicoldgicas y de conocimiento apto sobre
los términos de la buena atencion al cliente dando pie a no presentar ningin tipo de
problemas que puedan poner en riesgo la salud y bienestar de nuestro paciente al tratarse en
temas de servicio de salud que brinda la empresa. Elaborar un base de datos de los pacientes
de las micro y pequefias empresas, agrupandoles por los diferentes servicios que piden, de
esta manera se podra reforzar la atencion, esta base de datos contard con los nombres,

domicilio, nimero telefénico y tratamiento que esta llevando.
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Anexo

Anexo 1: Cronogramas de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afo
2018

Afo
2019

Afo
2019

Afo
2021

Semestre 11

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Mes

Mes

Mes

Mes

1 2 3 4

2 3 4

2 3

2 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto por
el

Jurado de
Investigacion

Aprobacién del
proyecto por el Jurado

de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al Jurado de
Investigacion 0
Docente Tutor

Mejora del  marco
tedrico

Redaccion de la
revision de la
literatura

Elaboracion ] del
consentimiento informado

™)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del  pre
informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del
informe  final por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

(estudiante)

Presupuesto desembolsable

categoria base % o numero | Total(S/)
Suministros
» Impresiones 20.00 2 40.00
» Fotocopias 12.00 4 48.00
» Papel bond A-4(300 10.00 1 10.00
hojas)
» Lapiceros 1.00 2 2.00
servicios
» Uso del turnitin 50.00 1 50.00
» Uso de internet (level 50.00 4 200.00
S.AC)
Sub total 150.00
Gastos de viaje
» Pasajes para recolectar 5.00 10 50.00
informacion
Sub total 50.00
Total de presupuesto 200.00
desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(universidad)
Categoria
Servicios
« Busqueda de informacion | 30.00 2 60.00
en base de datos
= Soporte 4 160.00
informéatico(modulo de
investigacion del ERP 40.00
university-MOIC)
= Publicidad de articulo en 50.00 1 50.00
reposito institucional
Sub total 270.00
Recurso humano
» Asesoria personalizada(6 | 52.5 4 210.00
horas por semana)
Sub total 210.00
Total presupuesto no 480.00
desembolsable
Total(S/) 680.00

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de las micro y pequefias empresas

Poblacion

N° | Razon social Direccion
1 | Centro dental Ogosi dent Jr. Abtao 620-huanuco
2 | Clinica dental Ortodent Jr. Abtao 670 Huanuco
3 | Ckinica dental Dr mayta Jr. Dos de mayo 1371
4 | Clinicadental Laser Jrabtao 511
5 [ Centro odontologico servident | Jr abtao 648
6 | Clinica dental Familia Odonto | Jr huayallco 1088
7 | Centro odontolégico Perfect Jr abtao 407

Dentistry
8 | Clinica dental Familia dentis Jr abtao 558
9 | Clinica dental ortodent Jr abtao 760
10 | Clinica dental Fernandez Jr abtao 736
11 | Clinica odontoldgica River Jr abtao 1297

Dent
12 | Dental tacza Jr huanuco 120
13 | Clinica dental dr lucio Martel Urbanizacion la quinta mzD Lt10
14 | Clinica dental NCO dent Jr. Huayallco 537
15 | Clinica dental global net R&S Jr damaso beraun 533
16 | Dentista theldent Jr sa martin 1481
17 | Dentista dr Berrospi Jr hermilio valdizan 987
18 | Clinica dental smile dent Jr hermilio valdizan 162
19 | Clinica dental Figueroa Jr tupac amaru 1112
20 | Clinica dental Dr camones Jr las orquideas 241

Fuente: Elaboracion propia
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Muestra

N° Razon social Direccion

1 Clinica Laser Jr Abtao 511

2 Clinica dental Fernandez Jr abtao 760

3 Centro odontoldgico Perfect Jr abtao 407
Dentistry

4 Clinica dental ortodent Jr abtao 670

5 Dental tacza Jr huanuco 120

6 Clinica odontologica River Jr abtao 1297

Dent

7 Clinica dental smile dent Jr hermilio valdizan 162

8 Clinica dental Figueroa Jr tupac amaru 1112

9 Clinica dental Dr camones Jr las orquideas 241

10 Clinica dental Familia dentis Jr abtao 558

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4. Consentimiento informado
















Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINSITRATIVAS

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:
Caracterizacion de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista
de ropa para damas, casco urbano del distrito de Chimbote, 2019; para optar el
grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias
empresas

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

2. Género.
a) Masculino. b)

Femenino.

3. Grado de instruccién.
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a) Sin instruccion.
b) Superior no universitaria. )
Superior universitaria.
4. Cargo que desempefia.
a) Duefio.
b) Administrador.
5. Tiempo que desempeiia el cargo.
a) 0Oa3afos. b)
4 a 6 afos.
C) 7 amas afios.

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
a) 0Oaa3aiios. b)
4 a 6 afos.
C) 7 amas afios.
7. Namero de trabajadores en la empresa.
a) labtrabajadores.b) 6
a 10 trabajadores.
c) 11 amas trabajadores.
8. Tipo de personas que trabajan en la empresa.
a) Familiares.
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion de la empresa.
a) Generar ganancias. b)
Subsistencia.

I. REFERENTE A LA VARIABLE
2.1. Gestion de calidad
10. ¢Conoce el término gestion de calidad?
a) Si.b)
No.

c) Tengo cierto conocimiento.
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11.

13.

14.

15.

¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

a) Benchmarking.

b) Atencion al cliente. ¢)

Empowerment.

d) Las5s.

e) Outsourcing. )

Otras.

g) Ninguna.

¢Qué dificultades tienen los trabajadores que
impidenuna implementacion

en la gestion de calidad?

a) Poca iniciativa.

b) Aprendizaje lento.

c) No adaptarse a los cambios. d)

Desconocimiento del puesto. e)

Otras.

¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal
conoce?

a) Laobservacion. b)
La evaluacion.
c) Escala de puntuaciones. d)
Evaluacion de 360°.
e) Otras.
¢ Considera que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si.
b) No.
¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa? a)
Si.
b) No.
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c) A veces.

2.2. Factor relevante: Atencion al cliente
16. ¢Conoce el término atencién al cliente?
a) Si.b)
No.
c) Tengo cierto conocimiento.

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

a) Si.b)
No.
c) A veces.
18. ¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para
gue este regrese al establecimiento?
a) Si.
b) No.
19. Herramientas que utiliza para brindar servicio de calidad
a) Comunicacion. b)
Confianza.
c) Retroalimentacion. d)
Ninguna.
20. Principales factores para brindar una atencion de calidad
a) Atencion personalizada.
b) Rapidez en la entrega de los productos. c)
Las instalaciones.
d) Ninguno.
21. Laatencion que brinda al cliente es:
a) Buena. b)
Regular. )
Mala.
22. ¢Por qué considera usted que no se esta dando una
buena atencion al cliente?

a) Cantidad insuficiente de personal.
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b) Mala organizacion de los trabajadores. c)

Si se brinda una buena atencion.

23.¢Queé resultados ha logrado brindando una buena
atencion al cliente?
a) Satisfaccion en el cliente. b)
Fidelizacion del cliente.
c) Incremento en las ventas.

d) Posicionamiento de la empresa.

Cuestionario valido con la linea de investigacién Gestion de calidad.
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Anexo 6: Hoja de tabulacion

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

rubro clinicas odontoldgicas del distrito de Amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulaciones Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Edad 18 — 30 afios II[I 4 40.00
31— 50 anos MF 6 60.00
51 a mas 0 0.00
Total -1 10 100.00
Genero Masculino -1 9 90.00
Femenino | 1 10,00
Total TS 10 100.00
Grado de Sin instrucciones 0 0.00
instruccion Educacion basica 0 0.00
Superior no universitaria Il 3 30.00
Superior universitaria II[1-1I 7 70.00
Total MI-111] 10 100.00
Cargo Duefo -] 10 100.00
Administrador 0 0.00
Total -1 10 100.00
tiempo 0 - 3 afios If 3 30.00
4 — 6 afos Nl 5 50.00
7 a mas afos [ 2 20.00
Total -1 10 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas

odontologicas del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.
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Preguntas Respuestas tabulaciones Frecuencia Frecuen
cia
absoluta
. relativa
Tiempo en el 0 — 3 afios 0 0.00
rubro 4 a 6 afos I 4 40.00
7 a mas anos II[1]-] 6 60.00
Total TSI 10 100.00
Numero de 1 a5 trabajadores -] 10 100.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total TR 10 100.00
Vinculo familiar| Familiares Il 3 30.00
Personas no familiares II[1-1I 7 70.00
Total TSI 10 100.00
Objetivo de Generar ganancias 111 9 90.00
creacion Subsistencia | 1 10.00
de la Total NI 10 100.00
empresa




Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en

las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontolégicas del centro

de la ciudad de Huanuco,

2019.
Preguntas Respuestas Tabulaciones Frecuencia | Frecuenci
absoluta a relativa
Conocimiento Si I 4 40.00
sobre el No | 2 20.00
termino Tengo cierto conocimiento I 4 40.00
gestion de calidad| Total TS 10 100.00
Técnicas Benchmarking | 2 20.00
modernas de Atencion al cliente lll 4 10.00
gestion de Empowerment If 3 30.00
calidad Las5s | 2 20.00
Outsourcing 0 0.00
Otras [ 2 20.00
Ninguna 0 0.00
total (I 10 100.00
Dificultades de | Poca iniciativa I 4 40.00
los trabajadores | Aprendizaje lento | 1 10.00
No adaptarse a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto Il 3 30.00
Otras I 2 20.00
Total (I 10 100.00
Técnicas de La observacion | 2 20.00
medicion del La evaluacién I 5 50.00
rendimiento Escala de puntuacion [ 2 20.00
del personal Evaluacién de 360° 0 0.00
Otras | 1 10.00
total N 10 100.00
La gestion Si No TR 9 90.00
de calidad Total | 1 10.00
enel M-I 10 100.00
rendimiento del
La gestion de Si -1 10 100.00
calidad en el No 0 0.00
alcance de A veces 0 0.00
objetivos y Total I 10 100.00
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Conocimiento Si -1l 8 80.00
sobre el termino No 0 0.00
atencién al cliente | Tengo cierto conocimiento | || 2 20.00
Total I 10 100.00
Aplica la gestion Si I 4 40.00
de calidad en el No If 3 30.00
servicio que A veces If 3 30.00
brinda a sus 10 100.00
clientes
Importancia de la| Si 1T 9 90.00
atencion al cliente | No 1 10.00
para su retorno total -1 10 100.00
Herramientas para | Comunicaciones I 5 50.00
un servicio de Confianza | 2 20.00
calidad Retroalimentacion | 2 20.00
Ninguna | 1 10.00
Total 1111 10 100.00
Factores parauna | Atencion personalizada Iif 4 40.00
atencion de Rapidez en la entrega de 0 0.00
calidad productos Il 3 30.00
Las instalaciones Il 3 30.00
Ninguno 0 0.00
Tota (I 10 100.00
Tipo de atencion | Buena [I[]1-1] 7 70.00
Regular Il 3 30.00
Mala 0
Total (1111 10
Factores limitantes | Cantidad insuficiente de I 4 40.00
en la atencion personal 0 0.00
Mala organizacion de los Il 5 50.00
trabajadores 0 0.00
Sise prinda una buena | 1 10.00
tencion 0 0.00
Tote! (A 10 100.00
Resultados Satisfaccion en el cliente IS 6 60.00
logrados Fidelizacion del cliente | 2 20.00
Incremento en las ventas | 1 10.00
Posicionamiento de la | 1 10.00
empresa 0 0.00
total TR 10 100.00

Anexo 7: Figuras




Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro clinicas odontolégicas , del centro de la ciudad de Huanuco, 2019.

18 - 30 afos
[ ]

B 31-50afos

m 51 a mas afos

Figura 1. Edad
Fuente: tabla 1

B masculino ® femenino

Figura 2. Genero
Fuente: tabla 1
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m sin instruccion

| | 0.2 .
educacion basica

- superior no universitaria

® superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: tabla 3

[ ]
m duefio

administrador

Figura 4. Cargo
Fuente: tabla 1
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0-3 afos
[ |
4-6 afios
B 7 a mas afios

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas
odontoldgicas, del centro de la ciudad Huanuco, 2019

[ | .
7 a mas afios

Figura 6 tiempos en el rubro
Fuente: tabla 2

1-5 trabajadores
Bsa10 trabajadores

®11amas trabajadores
[ ]

Figura7.nimero de trabajadores

Fuente: tabla 2
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familiares

B personas no familiares
||

Figura 8. Vinculo familiar
Fuente: tabla 2

@ generar ganancias

subsistencia
| |

Figura 9. Objetivos de creacion de la empresa
Fuente: table 2
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas odontologicas, del centro
de la ciudad de Huanuco,

2019

mSsi

m ho
tengo cierto conocimiento
]

Figura 10. Conocimiento sobre el termino de gestion de calidad
Fuente: tabla 3

benchmarking

| |
atencion al cliente

|
empowerment

las5s
[ ]

outsorcing
otras

.
ninguno

Figura 11. técnicas modernas de gestion de calidad
Fuente: tabla 3
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Poca iniciativa
[ |

Aprendizaje lento

No adaptarse a los cambios
[ |

Deaconocimiento del puesto
|

otras
|

Figura 12. Dificultades de los trabajadores
Fuente: table 3

ler trim.
[ |

-
- 22 trim.
- 3er trim.

-
- 49 trim.

Figura 13. Técnicas de medicion del rendimiento del personal
Fuente: tabla 3
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Emsi mno

Tabla 14. Gestion de calidad en el rendimiento del negocio
Fuente: tabla 3

.SI ™ no .aveces

Tabla 15: gestion de calidad en el alcance de objetivos y metas
Fuente: tabla 3
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H no

tengo cierto conocimiento
[ ]

Figura 16. Conocimiento sobre el termino atencion al cliente
Fuente: tabla 3

si  no aveces
H b [ |

Figura 17. Gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes
Fuente: table 3
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msi mno

Figura 18. Importancia de la atencidn al cliente para su retorno
Fuente: tabla 3

comunicacién
| )
confianza

u . .,
retroalimentacién
[ |
ninguna
|

Figura 19. Herramientas para un servicio de calidad
Fuente: tabla 3
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atencion personalizada
M rapidez en la entrega de productos
H |as isntalaciones
¥ ninguno

Figura 20. Factores para una atencién de calidad
Fuente: tabla3

buena

m regular

- mala

Tabla 21. tipo de atencién
Fuente: tabla 3
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cantidad insuficiente de personal
M mala organizacion de los trabajadores

B s5j se brinda una buena atencién

| |
Tabla 22. Factores limitantes en la atencién
Fuente: tabla 3
satisfaccion en el cliente
|
fidelizacion del clente
|
incremento en las ventas
| |

LI )
posicionamiento de la empresa

Figura 23. Resultados logrados
Fuente: tabla 3
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