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RESUMEN

El objetivo de la investigacion ha sido determinar la Gestién bajo el enfoque de
Atencion al Cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber-shop, distrito de
Calleria, ano 2018; el mismo que se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion
del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo,
transversal y correlacional. Mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado de
19 preguntas y a través de la técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados:
Respecto al emprendedor: edad: su mayoria son jovenes-adultos de “29 a 39 afios”
(50.0%); predomina ambos sexos “masculino” 58,3% y “femenino” 41,7%; con
grado de instruccion “técnico” 41,7%. Respecto a la empresa: el 100.0% de las
mypes del sector servicios, rubro barber-shop tienen una trayectoria de “1 a 3 afios”
en el mercado; y emplean de “l1 a 4 colaboradores™; el 41,4% promueve el
compromiso con la calidad y 58,3% no lo pone en practica; el 58,3% se administra
segln su vision y mision. El 66,7% se interesan y documenta en las tendencias del
consumidor a futuro. De la atencion al cliente: el 100.0% de los propietarios se
involucra para liderar una experiencia agradable de atencion al cliente; sin embargo
solo el 16,7% de las mypes cuenta con un servicio de post venta y 25,0% encuentra
impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente por falta de presupuesto.
Finalmente, de los propietarios encuestadas indican que el 66,7% tiene como

principal medio de comunicacion con los clientes las “redes sociales”.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, mypes, barber-shop, servicio.



ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the Management under the focus
of Customer Service in the mypes of the services sector, rubro barber-shop, district
of Calleria, year 2018; the same that was developed under the research methodology
of the quantitative type, descriptive level, non-experimental, descriptive, transversal
and correlational design. Through the application of a structured questionnaire of 19
questions and through the survey technique, the following results were obtained:
Regarding the entrepreneur: age: most of them are young adults from "29 to 39 years
old" (50.0%); both sexes predominate "masculine" 58.3% and "feminine" 41.7%;
with "technical" degree of instruction 41.7%. Regarding the company: 100.0% of the
mypes in the service sector, barber-shop category have a "1 to 3 years" trajectory in
the market; and employ "1 to 4 employees"; 41.4% promote commitment to quality
and 58.3% do not put it into practice; 58.3% is administered according to their vision
and mission. 66.7% are interested and documented in future consumer trends.
Customer service: 100.0% of the owners are involved to lead a pleasant customer
service experience; However, only 16.7% of mypes have a post-sale service and
25.0% find obstacles to provide better customer service due to lack of budget.
Finally, the surveyed owners indicate that 66.7% have "social networks" as their

main means of communication with clients.

Keywords: Quality management, customer service, mypes, barber-shop, service.

vi



INDICE GENERAL

TITULQ DE LA TESIS........uuuuuiueinuennuirsninsninsssiosssssssssssessssessssssssssessssessssssssssssssssssess i
FIRMA DEL JURADQ Y ASESOR.........uccovueiinsrueresssneissssariosssssssssssrsssssssssssssssssssssssssee ii
AGRADECIMIENTO.........ucuuunuineneirirenrirenssiessisissssesssssssssissssssesssssssssisssssssssssssssssssess iii
DEDICATORIA......ucunuannaannnnennninnainsnvinsvinssscssessssesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssassssssssssess iv
RESUMEN....cuuoonuuencnensueisssissssicssessssessssessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssss v
ABSTRACT .uuunenvirenviririnrisiissiissisissssisississssisissssissssisssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssees vi
INDICE GENERAL.cu.ouconcuncunscescussesinssnssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssasssssssssssssssss vii
INDICE DE TABLAS. ccucouucuncrnscrsirserssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssses ix
INDICE DE FIGURAS....cucovcunvisirsisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssses xi
CAPITULO 1L INTRODUGCCION....eceeeererrsresressesssessessesssessessssessessessssessessesessenss 1
1.1 Planteamiento del Problema.....................ccoooiiiiiiii, 3
1.1.1 Caracterizacion del Problema.............ccovvueievvuricscnreccssisnnnencccsnnnne 3
1.1.2 Enunciado del Problema.............ccceieiveeiiseeicssnncnsneccssssnneeecccsnnns 4

1.2 Objetivos de la Investigacion.................coocceeeviiiiiiiiniiiiniiieee e, 4
1.2.1 ODbjetivo General.......ieeeeniecnennsnenseesssensenssscsssessssessassssacssssses 4
1.2.2 ODbjetivos ESPecifiCos....ueiiinninseciseecsnecsannseensnensnesssessssneessssseees 4

1.3 Justificacion de la Investigacion.................cccccooeeiiiniiincinieeennen. 4
CAPITULO 11 REVISION DE LITERATURA.c....e.cueeeverrererresresseressessessssesesesesnens 6
2.1 Antecedentes de la investigacion....................cccccooiiniiinn. 6
2.1.1 Antecedentes Internacionales...........coeeeeveeeciseeccsnneeeccsssnnneeccnnns 6
2.1.2 Antecedentes Nacionales........ceeeevceeecssnnecssnrccssnncsssnneneccsssnseeeccsans 7

2.2 Bases Tedricas de la Investigacion..................ccccoooceiniiiininnnnn.. 9
2.2.1 Gestion de 1a Calidad........ceeeeeevreennnernsnensennsnecsenssnensnecsssecsaesssnees 9
2.2.2 SCIVICIO.ccicirtierrrrecssnricssnrinsnrcssnresssnesssnesssssessssnsssssesssssesssssesssssses 10
2.2.2.1 Servicio al CHENte.....uueuneirsenseniseensnnssaensnccssesssnessaessssseecssssecsssasesses 10
2.2.2.2 Calidad de ServiCiO.......ccuveerssercssnrcssnrrcsssnissssnesssnesssssessssnesssssnsssasns 10
2.2.2.3 Mejora continua de 10S ServiCios......cceeceeervuressrercssercssnnrcssanscsssnsenees 11
2.2.3 Comercializacion .11

vii



2.2.3.1 Funciones de ComercialiZaAcCiON.......ccccceuurerveereeerereeeeeescrerescesenescesanes 11

224 Micro y pequefia empresa (MYPes).....cceveeesueeseecssecssnecsssnneccnnne 12
2.2.4.1 Caracteristicas de las micro, pequeiias y medianas empresas......12
CAPITULO I1I. HIPOTESIS. co..coveeeeeveererreresressessssessesssssssssessssessessesssesssssssssseseses 14
3.1 Hipotesis General................cocoooiiiiiiiniiiiiincceceeeeeeee 14
3.2 Hipotesis ESPecifiCas.....ccuiievveriscsricrceicssneicssnnicssnnsssssncssssncsssssssssnsens 14
CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.......ceeeeeeeeererenrenns 15
4.1 Diseiio de Investigacion.................ccccoevviiiiiiieniiecieeeee e, 15
4.1.1 Tipo de INVestigaciOn.......cueeeneecsensseenseenssnecsaenssacsssecsnecsansssnceens 15
4.1.2 Nivel de investigaciOn........ceveevvercsuecserssuecssecssnicssenesssnencsssneeesnns 15
4.2 Poblacion y MUuestra...........ccccceoviiiiiiiiniiienieeeeccee e 16
4.2.1 1] 1] T 1) | R 16
4.2.2 MUESEE Quueeenrecrnenssnecsnenssnncsannssnncssessnesssesssnssssesssnssssesssasssassssssassssnne 16
4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables............................... 18
4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos......................... 19
4.4.1 TECNICAS.cuveerueeirensuenssaensnessaecsensssessnessanesacsssessssssessssssesssssnessnane 19
4.4.2 INStrUMEeNtoS.....cccueiieenienisnecsneisnenseessssecsnecssseessssnesssssseessnsessnnne 19
4.5 Plan de analisis de datos...............cccoooiiiiiiniiiiiine 19
4.6 Matriz de Consistencia.................cocoeeriiiniiiiiinici e 20
4.7 Principios FHiCOS............co.ooiviveieeieeeeeeeeeeeee e, 22
CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION. ....u.coeerrerereererereressenns 23
5.1 ReSultados........c.c.cooviiiiiiiiiiiiie e 23
A. Perfil del Propietario.......eceeeceecseenseensnensecssnensenssnessnneessneeccnnes 23
B. De 1a EMPIesSa....cceecccceicscssicsssicsssicssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssses 26
C. De Atencion al Cliente.........coueenseecseesseenseenssnecsaensnesssesssnesssnsescnnne 33
5.2 Analisis de resultados.................cooiiiiiiiiiiiiii 42
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.................uuuuuuee... 45
6.1 Conclusiones de la investigacion....................ccoccoeiiniiininniinne 45
6.2 Recomendaciones...............cooceoiiiiiiiiiiniiiiccccece e 46
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS....oucoueucunseesensersssrssssssssssssssssssssssssssssssssass 46
ANEXOS....cuuuuinneiinueiiueicsneissseisssissssicsssessssssssssssssssssssssssessssessssessassssasssssssssssssssessassssssses 49
1. PreSUPUESTO.....ccc.ooiiiiiiiiiieeiieeeeeeeee ettt e e e e 49
2. CrOMOZIAIMA.........cccuviieiiieeiieeeiieeeieeeeieeeeteeesaeeesereeesaaeeesaeessseesseeesnseees 51



3 EICUCSTA. .ot e v 52

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Definicion y Operacionalizacion de variables e
indicadores........cc.cevvueennenne 18

Tabla 2: Matriz de consistencia de la
INVESIZACION. ...eeeeneieeeiieeeiie e 20

Tabla 3: ;Cual es la edad del microempresario?.......ccceeovvivnvieniinnnnnnn.

.23

Tabla 5: ;Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?.............cccceen.e.
.25

Tabla 6: (Cuadntos afios Tiene presencia su empresa en el

mercado?.........coccevveennene 26

Tabla 7: (Cuantos colaboradores tiene su
001 o) (Y SRR 27

Tabla 8: JLa gerencia esta comprometida con la
calidad?.......coooeiriiiii 28

Tabla 9: ;Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y
valores?......cccoveeneenne 29

Tabla 10: ;La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo

LS00 o T2 4 - | SRR 30

X



Tabla 11: ;La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades

el CHENTEY ...t 31
Tabla 12: (Conoce las tendencias del consumidor a
futuro?.....ocoeeiiiiniii 32

Tabla 13: ;La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
CHIBIEET ..ttt ettt ettt et s et e et e e 33
Tabla 14: ;La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el
servicio?.......... 34

Tabla 15: ;Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
CHIEIEES ..ttt ettt e eb e ettt s e e bt e et e bt sateenbeeeas 35
Tabla 16: (El restaurant cuenta con ambientes disefiados en funcion al
CLIBIEE? ettt et ettt et ettt sat e e b e s e aees 36
Tabla 17: ;Existe algun impedimento para brindar una mejor atencién al
cliente?......37

Tabla 18: ;Se capacita al recurso humano antes de atender al
cliente?......c.cceeveernenne. 38

Tabla 19: ;Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditua al
CHIEIEET ..ttt et ettt ettt e bt e s eaees 39
Tabla 20: ;Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al
cliente?............. 40

Tabla 21: ;Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al

cliente?.....41
Tabla 22:
PreSUPUESTO. ..ccutiieiiieeiie ettt e et e e e e 49



Tabla 23: Cronograma de

ACtIVIAAdES......oveeiiiiieeceeee e 51

INDICE DE FIGURAS
Figura 1: Principales Resultados de la Calidad
Total.....coooeeieieeeeeeeeeeeeeeee e 9

Figura 2: ;Cudl es la edad del microempresario?.....c.cce.eveveinuiniininnnnn.

xi



.23

Figura 4: ;Cual es el nivel de instrucciéon del microempresario?.......................
.25

Figura 5: ;Cuantos afos Tiene presencia su empresa en el

mercado?........ccccevvereennenn 26

Figura 6: (Cuantos colaboradores tiene su
10} o) (Y S 27

Figura 7: (La gerencia esta comprometida con la
calidad?.......coceevivieiiiiiiiccen 28

Figura 8: ;Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y
valores?.......cccoueeuee. 29

Figura 9: ;La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo

CIMPTESATIAN?. ...ttt ettt e et eetb e e teeebeebeaesbeesaesnseesseeesseenseas 30

Figura 10: ;La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las

necesidades del
CHIEIEET ..ttt ettt ettt e b 31
Figura 11: (Conoce las tendencias del consumidor a
fUturo?...cooveeii 32

Figura 12: ;La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
CLIEIIEE? ...ttt sttt 33

Figura 13: ;La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el

Xii



servicio?......... 34

Figura 14: ;Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
CIEIEES ..ttt b e ettt e bttt e bt st eenbeeeas 35
Figura 15: (El restaurant cuenta con ambientes disefados en funcion al
CLIBIEE? ettt et ettt et ettt sat e e b e s e aees 36
Figura 16: ;Existe algin impedimento para brindar una mejor atencion al
cliente?.....37

Figura 17: (Se capacita al recurso humano antes de atender al
cliente?......cccccevueeneenns 38

Figura 18: ;Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditua al
CHIEIEET ..ottt et ettt et ettt s e e bt e st eaees 39
Figura 19: ;Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al
cliente?........... 40

Figura 20: ;Utiliza medios de comunicacién y redes sociales para llegar al

cliente?...41

xiii



CAPITULOIL INTRODUCCION

En su Constitucion Politica, el PerGi consagra una Economia Social de
Mercado que como subraya el Tribunal Constitucional es una condicién importante
del Estado Social y Democratico de Derecho que debe ser ejercida con
responsabilidad social y bajo el presupuesto de los valores constitucionales de
libertad y justicia. En este contexto, le corresponde al Estado ejercer su rol promotor
del empleo respetando el Principio de Igualdad conforme al cual se debe tratar igual
a los iguales y desigual a los desiguales. Por ello, el Estado ha establecido un marco
normativo promotor de las Mypes, a fin de que los sobrecostos laborales, los costos
de transaccion, y la carga tributaria no frenen su formalizacién y crecimiento. A lo
largo de los ultimos tiempos nuestro pais ha tenido un aumento acelerado en el
nimero de micro y pequefias empresas guiadas por un nuevo tipo de «empresario
emergentey.

En la actualidad el dominio de habilidades concretas tiene cada vez menos
fuerza en la valoracion de un microempresario, en paralelo con la habilidad de
aprender a desenvolverse en escenarios desconocidos e inestables. Esta situacion
obliga a reorientar el proceso educacional en todos sus niveles y las capacidades de

gestion empresarial, a buscar lo esencial y descartar lo accesorio. Peter Drucker,



considerado el padre de la administracion moderna, opina que «EI recurso
econdémico basico de una sociedad ya no es el capital, ni los recursos naturales, ni el
trabajo.» Para marchar al compés de este ritmo se hacen necesarios mejores
instrumentos, maquinarias, métodos, etc., y lo que es mdas importante, un mejor
aprovechamiento de los mismos, es decir, obtener mejor calidad con la misma
cantidad de dinero.

En el ambito de la competitividad internacional, las Mypes no s6lo tienen la
necesidad de ser competitivas internamente, sino que la globalizacion les exige
buscar la competitividad externamente y fortalecerse como un sector de desarrollo
sostenido en la economia, fomentando las sociedades estratégicas, la subcontratacion
y otros mecanismos que en su conjunto busquen el avance del sector.

En esa senda, nuestros microempresarios gozan de caracteristicas como la
innovacion empresarial, ejemplo de ello son los nuevos negocios de Barber-Shop que
estan orientados a satisfacer la moda respecto a los cortes de barba y también de
cabello en el sexo masculino.

Resulta curioso este rubro, ya que el poblador peruano tiene escasa vellosidad
facial, sin embargo, la creatividad se luce al servicio de corte de cabello con
especiales estilos, que resaltan la masculinidad y sex apple de los clientes, los
mismos que han hecho de este servicio en un habito dentro de su cuidado personal.

En el presente afio, se han abierto muchos negocios de este rubro y se hace
necesario conocer que aspectos de atencion al cliente y gestion realizan para
posicionarse en el mercado del distrito de Calleria, porque segin se aprecia, hay

afluencia de clientela permanentemente.



1.1  Planteamiento del Problema

El concepto de imagen fisica ha sufrido una evolucién importante, adoptando
desde hace unos afios una dimension mas amplia que engloba tanto aspectos estéticos
como de salud y de bienestar fisico y mental. Asi, se aprecia actualmente una
preocupacion constante y creciente por parte de las personas, no solo por aquellas
actividades relacionadas con el &mbito de la estética, la peluqueria, o el maquillaje
sino también por aquellas otras actividades que las complementan y tienden a
proporcionarles un bienestar a todos los niveles, fisico, mental y estético.

Si a todo esto le afiadimos el ritmo de vida tan acelerado que caracteriza a las
sociedades de hoy en dia, y que es la causa de los elevados niveles de estrés y de
ansiedad que padece gran parte de la poblacion, no puede extrafar la proliferacion de
las actividades tendentes a la mejora del bienestar fisico y mental. En el distrito de
Calleria la forma de gestionarse y el enfoque que le dan, agudizan los problemas de
las Mypes, motivo por el cual tienen reducidos ingresos, baja productividad y corta
permanencia en el tiempo. Se desconoce si éstas emplean, o no las técnicas modernas
de la administracion como estrategias de atencion al cliente que les permita
gestionarse con eficacia para ser competitivas y permanecer en el mercado del

distrito de Calleria.

1.1.1 Caracterizacion del Problema
Como resultado, la demanda de servicios y productos ligados al cuidado

personal masculino aumenta progresivamente generando una creciente oferta de



negocios enfocados en el cuidado de la imagen masculina. Sin embargo, uno de los
mayores errores de los negocios de Barber Shop radica en la carencia de estrategias
que permitan diferenciar sus propuestas de valor, lo cual genera insostenibilidad a
largo plazo.

Es por ello, que se hace la siguiente investigacion, lo cual nos permite

determinar el siguiente enunciado.

1.1.2 Enunciado del Problema
(La problematica de sostenibilidad del posicionamiento de las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, rubro Barber-shop del distrito de Calleria,

afio 2018, son superadas con estrategias de atencion al cliente?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Determinar si las Mypes del sector servicios, rubro Barber-Shop, distrito de
Calleria, afio 2018, aplican gestion de calidad y emplean planes de atencioén al

cliente.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Especificar los beneficios que se logra con aplicacion de la gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, rubro

Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018.

e Averiguar el grado de desarrollo empresarial de las mypes del sector

servicios, rubro Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018.

1.3 Justificacion de la Investigacion



Este estudio se justifica porque nos permitird conocer a nivel exploratorio las
principales caracteristicas de las microempresas del sector servicios, rubro Barber-
Shop del distrito de Calleria y se orienta a conocer los factores que influyen en la
gestion bajo el enfoque de atencion al cliente; a efectos de tomar acciones que
constituyan valor para los clientes.

Asimismo, permitird determinar si las microempresas del sector servicio,
rubro Barber-Shop usan técnicas, estrategias, herramientas y todo lo necesario para

alcanzar una gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente.

Todo ello, conllevara a lo siguiente:

e Conocer el nivel de la gestion con enfoque en la atencion al cliente en las
mypes del sector servicio, rubro Barber-Shop, del distrito de Calleria, afo
2018.

o Ademas, la investigacion podra ser utilizada como guia en el estudio de

posteriores informes de alumnos interesados en las ciencias empresariales.



CAPITULO II. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Jiménez, M. (Colombia — 2015). Tesis “Plan de consultoria de mercadeo
para Pyme de servicio de peluqueria en la ciudad de Bogota — Colombia”. Tiene
como objetivo, Ser la empresa lider en la categoria de peluquerias y salones de
belleza en la ciudad de Bogota siendo la marca con mayor recordacioén y pionera en
innovacion e implementacion del concepto artistico en la categoria, generando
utilidades netas anuales superiores a los 400 millones de pesos con margenes de
utilidad del 60% creando anualmente 10 empleos directos y 12 indirectos a través de
sus proveedores y aliados. Metodologia, es de caracter inductivo- descriptivo, que
incluye la descripcion, andlisis, y valoracion critica de los datos reunidos, para
descubrir asi, cuales variables estan relacionadas entre si. Conclusiones, se puedo
evidenciar que el 87% de los encuestados aseguro estar muy satisfecho con el trabajo
realizado, asi como el 97% que respondi6 estar muy satisfecho con la actitud del

personal, se propone aprovechar los comentarios positivos de la mayoria de los



clientes para divulgarlos a través de las redes sociales y medios de comunicacion,
esta accion generard mas confianza en los clientes prospectos que aun no se han

decidido por la marca.

Chuquimarca K. (2015), cuya investigacion denominada: “Caracterizacion
de la capacitacion del personal y calidad de servicio en la Mype del rubro Salon de
belleza del Centro de Talara — Parinas, ano 20157, la autora tiene por objetivo
general establecer las caracteristicas de la capacitacion del personal y la calidad de
servicio en las Mype rubro Salon de belleza del centro de Talara — Parifias, afio
2015.Emple6 la metodologia de investigacion de tipo no experimental de corte
transversal, agrupando los resultados de acuerdo a las variables de estudio, basado en
una muestra de 21 trabajadores y 280 clientes de las Mype, llegando a los siguientes
resultados: la edad de los trabajadores oscilan entre 18 a 25 afios en un 62%, el 62%
es de sexo masculino, el 66.7% ha recibido capacitacion al ingresar a trabajar, el 19%
recibe capacitacion de forma anual, el 4.8% de forma semestral y el 76.2% nunca
recibe capacitacion. El 24.6% de los 7 encuestados mencionan que la infraestructura
del local es adecuada, el 31.8% tiene una buena atencion al cliente, el 60.3% cuenta

con un servicio optimo o de calidad, el 53.2% tienen un servicio rapido.

Sanchez, H. (2008): En su tesis titulada: “La calidad del servicio desde un
enfoque psicosocial: estructura, diferencias individuales y andlisis multinivel”,
Universidad de Valencia. Concluye: Las personas son capaces de procesar
informacion de su entorno y valorar los distintos atributos de un bien de consumo de
servicio, buscando los mayores niveles de eficacia y eficiencia. Creemos que
nuestros emprendedores son personas muy perceptivas de las necesidades. Estas son

procesadas en el sub consiente y tienen el valor de traducirlas en un negocio, que se



inicia como una microempresa.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Cachay, R.; Tello, O.; Varillas, A. (Lima- 2018) tesis “Sir Barber club:
Barberia clasica exclusiva para hombres millenials de Arequipa Metropolitana”. El
objetivo principal del presente plan de negocios es demostrar la factibilidad de
desarrollar una propuesta diferenciada que permite cambiar la perspectiva actual que
tienen las personas sobre las barberias en Arequipa, ligadas principalmente a
propuestas urbanas e irreverentes, convirtiendo la idea de negocio en una propuesta
clasica y elegante, mediante un servicio personalizado de corte y afeitado, y con los
mejores productos que los hombres demandan. Metodologia, el trabajo se realizara
mediante dos analisis: analisis de capacidades VRIO; donde se afirma que un recurso
de la empresa es un recurso VRIO cuando aporta una ventaja competitiva para la
empresa y el andlisis de macro ambiente externo; Para este analisis se trabaja la
matriz PEST. Esta herramienta permite identificar los factores del entorno general
que van a afectar a la empresa. Conclusiones, El pensamiento masculino ha sido
protagonista de importantes cambios a través de los afos, debido a que, a diferencia
de décadas anteriores, ahora se preocupa de temas que eran “exclusivos” del género
femenino, tales como la moda, la comida y el glamour. En el Pert, se aprecia una
creciente demanda de los servicios relacionados a la apariencia fisica, la vida sana y
el bienestar social, lo que se traduce en un mayor gasto de los consumidores hacia
este sector. Ademas, otros factores como el incremento del poder adquisitivo del
hombre peruano, el incremento de la clase media en la fuerza laboral, el crecimiento
econoémico y la evolucion del concepto de barberia en los ultimos afios, generan un

escenario favorable para el desarrollo del presente plan de negocios.



Lazaro E. (2010), en la tesis “Gestion eficiente de una micro y pequena
empresa, como superar el segundo afio y sostenerse en el tiempo”, para obtener el
grado de Magister en: Derecho de la empresa especialista en banca y finanzas. El
objetivo de la tesis fue identificar la problematica que afrontan las mypes, como
obtencion de capital, relaciones laborales y limitada capacidad gerencial, baja
competitividad y poca rentabilidad. Consecuentemente, también en este informe
académico, se brindan los pasos a seguir para lograr una gestion eficiente de las
mypes, incidiendo en la implementacion de la direccion estratégica e identificando

los aspectos del entorno externo e interno que las afectan.

2.2 Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Gestion de la Calidad

Dan Ciampa (1993) en su obra Calidad Total, Guia para su implantacion, nos
dice que la Calidad Total, se puede definir de tres formas distintas; la primera es
describir el principio unificador que constituye la base de toda la estrategia, la
planificacion y la actividad en una empresa que adopte su filosofia. En otras
palabras, es la dedicacion total al cliente. Una empresa con un objetivo de Calidad
Total firmemente establecido se dedica por entero a la satisfaccion del cliente en toda

forma posible.

Peter Drucker ha escrito que “el proposito de un negocio es crear y conservar
clientes”. La Calidad Total es el vehiculo mas poderoso a nuestra disposicion para

asegurarnos de que se siga lo sentenciado por Drucker.

Pero, a menos que tengamos una vision mas amplia y nos aseguremos de que



nuestras acciones en aras de la calidad se basen en la realidad del mercado, a menos
que incluyamos al cliente dentro de la linea punteada que enmarca el proceso que se
investiga, los resultados de nuestros programas de Calidad Total pueden ser que

sencillamente nos quedemos sin negocio con mas precision y eficacia. Ver:

Figura 1: Principales Resultados de la Calidad Total.

Menos
Clientes mis ~ tiempo, Mejor  Mejoramiento
satisfechos ~ costos mas clima continuo
bajos
Los empleados comprenderan mejor a los clientes X X
Los bienes/servicios satisfaceran completamente las necesidades X
Menos errores X X X
Anticipacion a los problemas X X X
Un lenguaje comn para la solucion de problemas X X
Los clientes sentirdn que reciben mejor trato X
Tiempo de respuesta mas répido X X X X
Los proveedores responden mejor X X X
Una relacion mas cercana entre gerentes y empleados X X X
Mas innovacion X X X X
Una vision compartida del futuro X X X

Fuente: Calidad Total, Guia de Implementacion Dan Ciampa

2.2.2 Servicio

Un servicio es una actividad o una serie de actividades generadoras de
satisfaccion por los consumidores, que se producen como resultado de la interaccion
entre los clientes y una persona o una maquina. (Lehtinen, 1983).

Servicios, se puede definir como el conjunto de prestaciones que un
cliente espera como valor agregado al producto o servicio en si. Esto como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo. (Horowitz, 1991).
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2.2.2.1 Servicio al Cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003).

2.2.2.2 Calidad de Servicio

Son las caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto o servicio; es por eso que hay que
entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista en un
producto o en un servicio. (Ruiz, 2001).

Calidad de servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto
de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio

principal. (Larrea , 1991).

2.2.2.3 Mejora continua de los Servicios

Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente
y adaptable. (Harrington, 1993).

Define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el mecanismo
viable y accesible al que las empresas cierren la brecha tecnologica que mantienen

con respecto a otras. (Fadi, 1994).

2.2.3 Comercializacion
La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a

comercializar productos, bienes o servicios. Estas acciones o actividades son

11



realizadas por organizaciones, empresas ¢ incluso grupos sociales (Zuhiga, 2011).

2.2.3.1 Funciones de Comercializacion
Las funciones universales de la comercializaciéon son: comprar, vender,
transportar, almacenar, estandarizar y clasificar, financiar, correr riesgos y lograr
informacion del mercado. El intercambio suele implicar compra y venta de bienes y
servicios.
A continuacion, se detalla las funciones principales:
— Funcién comprar: Significa buscar y evaluar bienes y servicios para

poder adquirirlos eligiendo el mas beneficioso para nosotros.

— Funcion venta: Se basa en promover el producto para recuperar la

inversion y obtener ganancia.

— Funcioén transporte: Se refiere al traslado de bienes o servicios

necesario para promover su venta o compra de los mismos.

— La financiacion: Provee el efectivo y crédito necesario para operar
como empresa o consumidor.

— Toma de riesgos: En transportar las incertidumbres que forman parte
de la comercializacion. (Zuiiga, 2011).

— [Estrategia: Es la capacidad de la empresa de mantener o aumentar su
cuota de participacién, y a la vez de atraer nuevos clientes al
mercado, disfrutara de un buen potencial de crecimiento de
beneficios. (Best, 2007, p. 51).

2.2.4 Micro y pequeiia empresa (Mypes)

Segtn la Ley N. ° 28015 (2003). La Micro y Pequeiia Empresa es la unidad
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econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

2.2.4.1 Caracteristicas de las micro, pequeiias y medianas empresas
Segun la Ley N. ° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales:
— Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
— Pequeiia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta
el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
— Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y

hasta el monto maximo de 2300 UIT.

13
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CAPITULO III. HIPOTESIS

Hipotesis General

Las Mypes del sector servicios, rubro Barber-Shop, en el distrito de Calleria

lograran posicionarse en el mercado, en la medida que adopten practicas de gestion

con un enfoque de atencion al cliente.

3.2

Hipotesis Especificas

La apertura a las practicas de las herramientas de gestion de calidad por los
microempresarios del sector servicio, rubro Barber-Shop, en el distrito de
Calleria, permitirdn administrar sus negocios de manera moderna y ordenada.
Los microempresarios que guian sus decisiones comerciales con el
seguimiento de un plan de atencidn al cliente, tiene mas ventajas frente a
negocios que carecen del conocimiento de las estrategias de atencion al

cliente.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de Investigacion
El disefio estd compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor
tratamiento de la investigacion:

— No experimental: Porque el investigador no realizd6 ninguna
accion intencional sobre las variables.

— Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio
(poblacion) se obtiene una unica vez en un momento dado.

— Descriptiva:  Segiin  Salkind (1998).  Se resefian las
caracteristicas o rasgos de la situacion o fendémeno objeto de
estudio.

— Correlacional: Tiene como propodsito mostrar o examinar la
relacion entre variables o resultados de variables. Tiene como

fuentes de informacion las bases de datos.

4.1.1 Tipo de Investigacion
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La investigacion es del tipo Cuantitativa, en el tratamiento de los datos y

presentacion de los resultados, se utilizé procedimientos estadisticos y de medicion.

4.1.2 Nivel de investigacion

Nivel de Investigacion Descriptiva: Consiste en observar y describir la
caracterizacion de un fendomeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer

su estructura o comportamiento, sin realizar influencia alguna.

4.2  Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

El universo o poblacion estd conformada por las mypes del sector servicios,
rubro Barber-Shop ubicados en el distrito Calleria. Para tal efecto, se acudid a las
fuentes como los registros de la Sunat y Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, para confirmar la cantidad de micro y pequenas empresas del sector en

estudio.

Como resultado, se determiné en 14 mypes del rubro.

4.2.2 Muestra
Segun el nimero de poblacion que se determine, se necesitd calcular la
muestra para la realizacion de la investigacion. Al respeto se muestra la formula

estadistica:

Z*PON

1=

CEN(N-D+Z'PO
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Donde:

N Poblacion

Z Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5

Q probabilidad de fracaso 0.5

3 1-0.95

Haciendo el respectivo reemplazo, tenemos que la muestra se determina en 12

mypes del rubro Barber Shop.

En el trabajo de campo, se visitaron las mypes que se indican a continuacion:

Razon social Direccion
Figaro Barber Shop Jr. Iquitos 138
Barberia Totos Jr. Coronel Portillo 1038
Vikingos la Barberia Jr. Sucre 547
D’ pelo’s Barber Spa Av. Aguaytia 203
Hollywood Barber Shop Jr. Progreso 487
Aedo Barber Shop Jr. Salaverry 610
Machos & Totos la Barberia Jr. Antonio Maya de Brito 522
Who's Next Barber Shop Jr. San Martin 400
Barberia Berlin Jr. Céticos 231
Adrian coiffure & Spa Jr. Tarapaca 437
Imagen Salon y Spa Jr. Eduardo del Aguila 251
Will Z Jr. Salaverry 582

Fuente. Richard Sangama.
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4.3  Definicion y Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

Definicion Operacional: Escala de Definicion

Dimension X ..,
Indicadores Medicion Conceptual

Plan de Calidad Posee Plan de Calidad Nominal Son conjuntos de normas y
., . Procesos Estandarizados Identifica procesos Nominal estandares  disefiados  para
Gestion de Calidad P ) o
satisfacer los requerimientos
acordados con sus clientes, a
Mision, Vision, Valores Elabora difunde Nominal través de una mejora continua, y
N
€3 de manera ordenado.
-
=)
z
< Investigacion de Mercados
> o Plan
Determinacion de Producto, . Nominal
. ., Analisis de Mercado Es una idea atractiva, deben
Precio, Plazo, Promocion
Enfoque de orientarse al cliente y lograr
Atencion al cliente un mejor posicionamiento

en el mercado.

o ) Metas Comerciales
Objetivos Comerciales Nominal
Cobertura de Mercado

Fuente: Elaboracién Richard Sangama
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.4.1 Técnicas

e Encuesta

e Entrevista.

e Revision documental
e Visita de campo

e  Observacion

4.4.2 Instrumentos
Se elaboré un cuestionario estructurado de 19 preguntas, el cual estd

contenido en una encuesta.

4.5 Plan de analisis de datos

El tratamiento de los datos que se recolectaron para la investigacion fue bajo
el analisis descriptivo. La tabulacion se realizd con el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24.
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4.6

Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia de la Investigacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

HIPOTESIS

METODOLOGIA
DE LA

INVESTIGACIO

INSTRUMENTOS Y
PROCEDIMIENTOS

(La problematica de
sostenibilidad de
posicionamiento de
las micro y pequetias
empresas del sector
Servicios, rubro

Barber-shop del

distrito de Calleria,

aio 2018, son
superadas con
estrategias de

atencion al cliente?

Objetivo General
Determinar si las
Mypes del sector
Servicios, rubro
Barber-Shop, distrito
de Calleria, ano 2018,
aplican gestion de
calidad y emplean

planes de atencion al

cliente.
Objetivos
Especificos
e Especificar los
beneficios que se

Variable
Dependiente
Atencion al

cliente.

Variable
Independiente

Gestion de

Calidad

Hipotesis General

Las Mypes del sector
servicios, rubro Barber-
Shop, en el distrito de
Calleria lograran
posicionarse en el
mercado, en la medida
que adopten practicas de
gestion con un enfoque de

atencion al cliente.

Hipétesis Especificas
eLa apertura a las précticas

de las herramientas de

gestion de calidad por los

|

Tipo de
Investigacion:

Cuantitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptiva.

Diseiio de la
Investigacion:
-No experimental,
transversal,
descriptivo y

correlacional.

Técnica:
e Observacion
e Entrevista

e Encuesta.

Fuentes:
Municipalidad
Provincial de Coronel

Portillo y SUNAT.

Instrumento:

Cuestionario
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logra con aplicacion
de la gestion bajo el
enfoque de atencion
al cliente en las
mypes del sector
Servicios, rubro
Barber-Shop,
distrito de Calleria,
afno 2018.
Averiguar el grado
de desarrollo
empresarial de las
mypes del sector
Servicios, rubro
Barber-Shop,
distrito de Calleria,

ano 2018.

microempresarios del
sector servicio, rubro
Barber-Shop, en el
distrito de  Calleria,
permitiran ~ administrar
sus negocios de manera

moderna y ordenada.

°Los microempresarios
que guian sus decisiones
comerciales con el
seguimiento de un plan
de atencion al cliente,
tiene mas ventajas frente
a negocios que carecen
del conocimiento de las
estrategias de atencion al

cliente.

Poblacion

14 mypes del rubro
Barber Shop.

Muestra

Segun instrumento
estadistico se calculo 12
mypes del rubro Barber

Shop.

Fuente: Elaboracion Richard Sangama
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4.7  Principios Eticos
Toda la informacion recabada para el presente trabajo se realizd con fines

estrictamente académicos y se basa en los siguientes principios €ticos:

— Responsabilidad para asumir el contenido de la tesis.

— Veracidad en los argumentos, cifras y datos citados.

— Respeto al derecho de autor, por el uso de citas o ideas de otros

autores.
— Confidencialidad de la informacion brindada por los encuestados.

— Respeto a la dignidad de las personas.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A. Perfil del Propietario

TABLA 3

¢Cual es la edad del microempresario?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido De 18 a 28 afios 3 25,0 25,0 25,0
De 29 a 39 afios 6 50,0 50,0 75,0
De 40 a 50 afios 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop.

FIGURA 2

¢ Cual es la edad del micro empresario?

Porcentaje

T T T
De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 50 afios

¢Cual es la edad del micro empresario?

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION:
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Segun investigacion a los propietarios; respecto a edad se tiene que un 50,0% son

jovenes-adultos de “29 a 39 afios” y 25,0% jovenes de “18 a 28 afios”.
TABLA 4
¢ Cual es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Masculino 7 58,3 58,3 58,3
Femenino 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop.

FIGURA 3

¢ Cual es el sexo del microempresario?

A

o 4
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o
9 41 57%
1
T T
Masculing Femenina

¢£Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION:

De acuerdo a la investigacion las mypes del sector en estudio son administrados en

su mayoria por el género masculino (58,3%). El género femenino representa 41,7%.
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TABLA S

¢ Cual es el nivel de instrucciéon del microempresario?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Universitaria 3 25,0 25,0 25,0
Técnica 5 41,7 41,7 66,7
Sin estudios concluidos 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 4

éCual es el nivel de instruccién del microempresario?

=
5 3
=
a
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o, 41 67%
33,33%
1
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Universitaria Tecnica Sin estudios concluidos

¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION:
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De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion, los emprendedores tienen
en su mayoria (41,7%) nivel de instruccion “técnica”. El 33,3% representan “sin

estudios concluidos”.

B. De la Empresa

TABLA 6

¢ Cuantos anos tiene presencia su empresa en el mercado?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 1a 3 afos 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA §

¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

10

an

Porcentaje

T
De 1 a3 afios

éCuantos afios tiene presencia su empresa en el
mercado?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION:
Siendo un total de 12 mypes del rubro en investigacion; el 100% tiene de 1 a 3 afios

de presencia en el mercado del distrito de Calleria. Representa un nuevo rubro.
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TABLA 7

¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido De1a4 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 6

¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje

T
Del1ad

¢éCuantos colaboradores tiene su empresa?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION:

El 100,0% nos indica que las mypes del sector servicios, rubro Barber-shop, cuentan
de 1 a 4 colaboradores, permitiéndoles gestionar y brindar su servicio a mas clientes

de este sector.
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TABLA 8

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido La promueve 5 41,7 41,7 41,7
No practica 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 7

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?
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éLa gerencia esta comprometida con la calidad?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION:

Segun la investigacion a la mypes encuestadas, mas de la mitad (58,3%) ponen en
practica el compromiso con la calidad, ya que esto les ayudaria a brindar mejor un

servicio de calidad.
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TABLA 9

¢ Se gerencia la empresa acorde a su mision, visidon y valores?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido  Si 7 58,3 58,3 58,3
No 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 8

¢ Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?
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¢Se gerencia la empresa acorde a su mision, visiony
valores?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION:

El 58,3% de las mypes en estudio gerencia su mision, vision y valores de la empresa,

en consecuencia, tienen presente los objetivos a alcanzar.
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TABLA 10

¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento
y desarrollo empresarial?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 4 33,3 33,3 33,3
No 8 66,7 66,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 9

iLa gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo
empresarial?
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éLa gerencia utiliza herramientas para monitorear el
crecimiento y desarrollo empresarial?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION:
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De acuerdo a la investigacion obtenida, las mypes del sector servicios, rubro Barber-
shop, no utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo empresarial

66,7%; pero un 33,3% si lo hace.

TABLA 11

¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las
necesidades del cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 10
¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades del
cliente?
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Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION:
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El 100.0% de las mypes indican que es necesario y de suma importancia comprender

el comportamiento del mercado y las necesidades del cliente.

TABLA 12

¢ Conoce las tendencias del consumidor a futuro?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Se documenta 8 66,7 66,7 66,7
No tiene interés 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 11
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INTERPRETACION:

De acuerdo a la informacion adquirida, un 66,7% nos indica que los propietarios del
sector servicios, rubro Barber-shop, se interesan y documentan las tendencias del

cliente del futuro, esto es y sera el principal reto y oportunidad de las empresas.

C. De Atencion al Cliente

TABLA 13

¢La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion
al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Se involucra 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 12
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Los propietarios de estos negocios, nos muestra que el 100.0% se involucra con sus

colaboradores en alcanzar el principal objetivo el de satisfacer las necesidades de los

clientes, para lograr diferenciarse de sus competidores y obtener mejores resultados

en el mercado.

TABLA 14

¢La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el

servicio?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 10 83,3 83,3 83,3
No 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 13
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Segun los datos adquiridos de la investigacion; su mayoria (83,3%) tiene inversion

en equipos moderno que les facilitara tener un mejor servicio y calidad hacia

nuestros clientes.

TABLA 15

¢ Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos

de los clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 4 33,3 33,3 33,3
No 8 66,7 66,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 14
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Los datos recogidos de las mypes, indica que el 66.7% niegan la existencia de un
procedimiento para atender las sugerencias y reclamos, dificultando la pronta

solucion de los problemas de los clientes.

TABLA 16

¢La empresa cuenta con un servicio de post venta?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido  Si 2 16,7 16,7 16,7
No 10 83,3 83,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 15
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Las mypes del sector en estudio, mas de la mitad (83,3%) indica no contar con un

servicio de post venta.

TABLA 17

¢ Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al
cliente?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido  Si 3 25,0 25,0 25,0
No 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 16
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De acuerdo a la investigacion, un 25,0% de las mypes del sector servicios, indica que
encuentra impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente; pero existe un
porcentaje ain mayor (75,0%) que gerencia y hacen frente a todo, con el firme

compromiso de brindar un servicio de calidad.

TABLA 18

¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Si 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 17
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El 100.0% de las mypes, tienen capacitados a todo el personal para mejorar el
servicio de atencion hacia el cliente. Muy al tanto de los innovadores modelo o

disenos de corte.

TABLA 19

¢Brindar la mejor experiencia de atencién al cliente que ventajas reditua a
la empresa?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Rentabilidad 1 8,3 8,3 8,3
Imagen 3 25,0 25,0 33,3
Nuevos clientes 8 66,7 66,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 18
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éBrindar la mejor experiencia de atencién al cliente que ventajas reditua ala
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Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:

De las mypes en estudio el 66,7%, de la gerencia indican que una de las ventajas que

obtienen al dar un servicio de calidad es la obtencion de nuevos clientes.

TABLA 20

¢ Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido Permanente 5 41,7 41,7 41,7
Eventual 3 25,0 25,0 66,7
No se hace 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop

FIGURA 19
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De las mypes en
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INTERPRETACION:

estudio; 41,7%, de los emprendedores indican realizar

permanentemente la medicion de satisfaccion al cliente, un 25,0% lo efectia

eventualmente, y un 33,3% no lo hace.

TABLA 21

¢Utiliza medios de comunicacién y redes sociales para llegar al cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Radio 1 8,3 8,3 8,3
Redes sociales 8 66,7 66,7 75,0
Prensa 3 25,0 25,0 100,0
12 100,0 100,0

Fuente: encuesta elaborada a las mypes del sector servicios, Barber-Shop
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FIGURA 20

Utiliza medios de comunicacion y redes sociales parallegar al cliente?
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Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION:

Los emprendedores de las mypes encuestadas, muestra que el 66,7% tienen como
medio de comunicacion las “redes sociales”; 25,0% “prensa” y un 8,3% utiliza la

radio.

5.2 Analisis de resultados

Relacionaremos los resultados obtenidos en la investigaciéon, con los

objetivos, hipdtesis y revision de literatura citada en la presente tesis.

(Cudl es la edad del microempresario? Segin investigacion a los
propietarios; respecto a edad se tiene que un 50,0% son joévenes-adultos de “29 a 39

afnos”y 25,0% jovenes de “18 a 28 afos”.
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:Cudl es el Sexo del microempresario? De acuerdo a la investigacion las
é
mypes del sector en estudio son administrados en su mayoria por el género
masculino (58,3%); y género femenino 41,7%.
sCudl es el nivel de instruccion del microempresario? De acuerdo a los
é
resultados obtenidos de la investigacion, los emprendedores tienen en su mayoria
(41,7%) nivel de instruccion “técnica”.
s Cudntos anos tiene presencia su empresa en el mercado? Siendo un total
é
de 12 mypes del rubro en investigacion; el 100% tiene de 1 a 3 afios de presencia en

el mercado del distrito de Calleria.

¢ Cudntos colaboradores tiene su empresa? El 100,0% nos indica que las
mypes del sector servicios, rubro Barber-shop, cuentan de 1 a 4 colaboradores,

permitiéndoles gestionar y brindar su servicio a mas clientes de este sector.

JLa gerencia esta comprometida con la calidad? Segin la investigacion a la
mypes encuestadas, mas de la mitad (58,3%) ponen en préctica el compromiso con la

calidad, ya que esto les ayudaria a brindar mejor un servicio de calidad.

JSe gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores? El 58,3% de
las mypes en estudio gerencia su mision, vision y valores de la empresa, en

consecuencia, tienen presente los objetivos a alcanzar.

JLa gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial? De acuerdo a la investigacion obtenida, las mypes del sector
servicios, rubro Barber-shop, no utiliza herramientas para monitorear el crecimiento

y desarrollo empresarial 66,7%; pero un 33,3% si lo hace.
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¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades
del cliente? El 100.0% de las mypes indican que es necesario y de suma importancia

comprender el comportamiento del mercado y las necesidades del cliente.

JConoce las tendencias del consumidor a futuro? De acuerdo a la
informacion adquirida, un 66,7% nos indica que los propietarios del sector servicios,
rubro Barber-shop, se interesan y documentan las tendencias del cliente del futuro,

esto es y sera el principal reto y oportunidad de las empresas.

cLa gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
cliente? Los propietarios de estos negocios, nos muestra que el 100.0% se involucra
con sus colaboradores en alcanzar el principal objetivo el de satisfacer las
necesidades de los clientes, para lograr diferenciarse de sus competidores y obtener

mejores resultados en el mercado.

JLa gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio? Segun
los datos adquiridos de la investigacion; su mayoria (83,3%) tiene inversion en
equipos moderno que les facilitara tener un mejor servicio y calidad hacia nuestros

clientes.

JExiste procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
clientes? Los datos recogidos de las mypes, indica que el 66.7% niegan la existencia
de un procedimiento para atender las sugerencias y reclamos, dificultando la pronta

solucién de los problemas de los clientes.

cLa empresa cuenta con un servicio de post venta? Las mypes del sector en

estudio, més de la mitad (83,3%) indica no contar con un servicio de post venta.
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¢ Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al cliente? De
acuerdo a la investigacion, un 25,0% de las mypes del sector servicios, indica que
encuentra impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente; pero existe un
porcentaje aun mayor (75,0%) que gerencia y hacen frente a todo, con el firme

compromiso de brindar un servicio de calidad.

JSe capacita al recurso humano antes de atender al cliente? El 100.0% de
las mypes, tienen capacitados a todo el recurso humano para mejorar el servicio de

atencion hacia los clientes.

¢ Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditia a
la empresa? De las mypes en estudio el 66,7%, de la gerencia indican que una de las

ventajas que obtienen al dar un servicio de calidad es la obtencion de nuevos clientes.

cCon que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente? De las
mypes en estudio; 41,7%, de los emprendedores indican realizar permanentemente la
medicion de satisfaccion al cliente, un 25,0% lo efectia eventualmente, y un 33,3%
no lo hace.

¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente? 1.0s
emprendedores de las mypes encuestadas, muestra que el 66,7% tienen como medio

de comunicacion las “redes sociales”; 25,0% “prensa” y un 8,3% utiliza la radio.

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1

6.2

Conclusiones de la investigacion

El perfil que caracteriza al micro empresario del rubro es que son jovenes

(75,0%) y de instruccion técnica.

Se trata de un rubro nuevo, que en el mercado estan presente de 1 a 3 afios.

Existe un sector que estd comprometido con brindar un buen servicio
(58,3%). Colocan en practica el compromiso con la calidad, que es soporte

para brindar mejor un servicio de calidad.

No han definido su mision y vision. Muy importante para el sentido de

direccion.

La gestion es empirica, no hay monitoreo con herramientas de gestion.

Existe un equipamiento adecuado para brindar sus servicios.

No existe apertura a recibir sugerencias y atender reclamos. Ni post venta.

Las mypes del sector servicios, rubro Barber-shop, acuden a las redes sociales
como medio de publicidad y marketing de su marca, estableciendo un medio

de comunicacion con sus clientes.

Recomendaciones

Las mypes del rubro Barber Shop deben integrar la filosofia de la mejora
continua y calidad de sus servicios para mantener una buena percepcion del

cliente.
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— Muy importante definir la vision y mision de sus empresas. Reforzara el
sentido de direccion y la buena imagen de empresa de calidad.

— Integrar el uso de herramientas de gestion como son los indicadores, para dar
formalidad a la gestion.

— Si bien la medicién de satisfaccion al cliente se hace de manera oportuna.
Esta debe ser una practica de todo el rubro.

— Debe brindarse apertura a recibir sugerencias y atender reclamos de los

clientes. Se sugiere la elaboracion de un procedimiento estandar.
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ANEXOS

1. Presupuesto
Para ayudar la elaboracion de mi tesis, se necesitd de un presupuesto que

asciende a S/. 5,930.00

Tabla 22

| BIENES Y SERVICIOS CANTIDAD COSTO TOTAL

1 Papel Bond 1 Millar 24.00 24.00
2 Lapiceros 2 unidad 2.00 2.00
4 Libreta de Campo 1 unidad 10.00 10.00
5 Folder Manila 1 pack 10.00 10.00
6 Fotocopia 250 hojas 0.10 25.00
7 Internet 50 horas 1.50 75.00
8 computadora 1 1500.00 1500.00
9 Anillados 4 6.00 24.00
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10 USB 4 gigas 1 22.00 22.00
11 Impresora Hp 1 250.00 250.00
12 Tintas para impresora 7.00 28.00
Sub Total | 1970.00
Movilidad local ida y Vuelta 8 dias 8.00 64.00
| Alimentacion 8 dias 12.00 96.00
Subtotal | 160.00

1] Recursos Humanos
1 Taller de Titulacién 1,650.00 1,650.00
2 Asesor 2,000.00 2,000.00
Sub Total 3,650.00
traje sastre para exposicion de mi tesis 150.00 150.00
Total 5,930.00

Fuente: Elaboracion Richard Sangama
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2. Cronograma

Para llevar adelante la realizacion de la investigacion, se sigue el cronograma que se presenta a continuacion:

Tabla 23

CRONOGRAMA DE AVANCE

Se recibié asesoramiento del docente para la

realizacion del proyecto de investigacion

AGOSTO

SETIEMBRE

Identificacion de las variables.

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

>

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Teérico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

Presentacién de Proyectos de Investigacion.

Elaboracion de Encuestas, tabulacidn, graficos.

e e

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacién del informe final de investigacién.

Revision turnitin.

>l > |>

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca y sustentacion del informe final.

Fuente: Elaboracion Richard Sangama
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3. Encuesta

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

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacioén
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las Mypes del

sector Servicios, rubro Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018

Encuestado:

() et et e Fecha:....../....../20........

A. PERFIL DEL PROPIETARIO:

1. .,Cual es la edad del microempresario?

De 18 a 28 afios () De 29 a 39 afios () De 40 a 50 afios () De 51 amas ()

2. (Cual es el sexo del microempresario?
a) Masculino.................. b) Femenino...................
3. . Cual es el nivel de instruccion del microempresario?:
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10.

11.

a) técnico () b) profesional () ¢) sin estudios

DE LA EMPRESA

,Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

Dela3() Ded4a6() de7amas()

., Cuantos colaboradores tiene su empresa?
Delad4() De5a8() de9amis()

(La gerencia esta comprometida con la calidad?

Lo promueve () No conoce ()

Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Si() No ()

JLa empresa utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

a) Si b) No

JLa gerencia comprende el comportamiento del mercado y las
necesidades del cliente?

a) Si () b) No ()

,Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

a) No documenta () b) No tiene interés ()

DE ATENCION AL CLIENTE

(La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al

cliente?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

a) Seinvolucra () b) Es delegada ()

;La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?
a) Si() b) No ()
Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los

clientes?

a) Si () b)No ()

.La empresa cuenta con un servicio de post venta?

a) Si () b) No ()

Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

a) Si () b)No()

.Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

a) Si () b) No ()

(Brinda la mejor experiencia de atencion al cliente y que ventajas

reditia a la empresa?

a) Rentabilidad )

b) Imagen ()

¢) Posicionamiento ()

d) Sin Cambios ()

,Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion del cliente?
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19.

a) Permanente @)

b) Mensual @)
¢) Trimestral ()
d) No se hace ()

. Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?
a) Radio ()
b) Television ()

c) Redes Sociales ()

Pucallpa, julio 2018
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