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RESUMEN

En la presente investigacion se ha formulado como enunciado del problema: ¢Cuéles
son las mejoras de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro transporte
interregional en el distrito de Huanuco, 20207?, y ante esta problematica se formulo el
siguiente objetivo general: Proponer las mejoras de la atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro transporte
interregional en el distrito de Huéanuco, 2020. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal. Obtuvimos los
siguientes resultados: Gestion de calidad: ElI 50% de las empresas en estudio
mencionaron la prioridad de la direccion para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad, En cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfaccion al
cliente para medir el grado de calidad de entrega del producto. Atencion al cliente: El
64% mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y
ademas, mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el 50% de
las empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus clientes y hace
que estas empresas brinden un valor agregado a comparacion de otras y el 64% de
los empleados de las empresas se encuentran dispuestos siempre de ayudar a los
clientes y ser parte de su solucion de ellos. Como conclusion de la investigacion se
elabor6 una propuesta de mejora para la atencion al cliente como factor relevante

para la gestion de calidad.

Palabras clave: Atencion a los clientes, Gestion de calidad, Mypes.
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ABSTRACT

This research has formulated as a statement of the problem: What are the
improvements in customer service as a relevant factor for quality management in
micro and small companies in the service sector, interregional transport item in the
district of Huanuco, 20207, and in the face of this problem, the following general
objective was formulated: Propose improvements in customer service as a relevant
factor for quality management in the mype service sector, interregional transport
item in the district of Huanuco, 2020. The methodology was quantitative type, non-
experimental design and cross-sectional. We obtained the following results: Quality
management: 50% of the companies under study mentioned the priority of the
management for the implementation of a quality management system, while 57%
always carry out a customer satisfaction survey to measure the degree quality of
product delivery. Customer service: 64% mentioned that if they are satisfied with the
service provided and also mention that it is the service expected by the company,
while 50% of the companies that their employees care about the interests of their
customers and do that these companies provide added value compared to others and
64% of company employees are always willing to help customers and be part of their
solution. As a conclusion to the research, a proposal was made to improve customer

service improvements as a relevant factor for quality management.

Keywords: Customer service, Quality management, Mypes.
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INTRODUCCION

La Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote, a través de su
escuela profesional de administracion establecié como linea de investigacion,
gestion de calidad en las Mypes del Perl y esta es nuestra inquietud como
investigadores buscar que estas empresas sean cada vez mas optimas razén
por la cual creyéndose importante Dada la problematica descriptiva a través
del presente trabajo de investigacion la que se denomina: propuesta de mejora
en la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en la

MY PE sector servicio, rubro transporte interregional, distrito Huanuco, 2020.

Forrellat (2014), en la actualidad, la aplicacion del concepto de
calidad a los servicios de transporte gana cada vez mas importancia. Sin
embargo, implementar un servicio de calidad no es tarea facil y requiere de
un cambio cultural de la organizacién que involucra todos los actores de la
organizacion, en areas de satisfacer las necesidades y preferencias de los

clientes.

En el aspecto Internacional el desempefio en calidad se sustenta en la
medicion de resultados, de procesos y de la satisfaccion de los clientes y sus
familias, y su meta es lograr la mejora continua. Existen muchos factores a
considerar al momento de potenciar el desempefio con calidad, pero los
esfuerzos deben orientarse a como se hacen las cosas, estandarizar procesos,
acreditar servicios. Estas herramientas permitiran mejorar el trato y disminuir

los errores administrativos, lo cual posibilitara tener un mejor manejo, que sin



duda sera reconocido por la poblacion. Seguir trabajando para mejorar la
satisfaccion del cliente, la relacion con los clientes, localizar y disminuir los
errores, trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una
organizacion que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el
sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de calidad. Servat
(2011) menciona que, en las ultimas cuatro décadas, es que se le ha empezado
a prestar una seria atencion a la "satisfaccion del cliente”. Una de las
disciplinas que inicialmente empezo a tocar el tema, fue el éarea de
investigacion de mercados abanderada por el Dr. Kotler. Posteriormente, el
area de mercadeo se centrd en temas como psicologia del consumidor y
estrategias/producto mercado. En Norteamérica, la mayor influencia para
hacer reflexionar a las empresas sobre la importancia de las necesidades de
los clientes ha sido a partir de los afios setenta con el movimiento de calidad
total. Todos los guris tales como: Deming, Juran, Crosby, Conway Yy
Feigenbaum, han sido enfaticos en hacer mucho hincapié en la importancia

del tema del cliente.

En el Per( las empresas de hoy en dia, amenazadas por la competencia
extranjera y las nuevas reglas de juego que ha generado en el comercio
exterior la globalizacion, tienen que vender productos y/o servicios, mas que
nunca, que satisfagan los requerimientos de sus clientes para asi poder
mantenerlos y hacerse, como consecuencia, mas competitivas y ser eficaces

en su funcionamiento.



Ante este panorama, se ubica los factores observados a que obedece la
situacion actual de las Empresas de Transportes Interregional: son empresas
en el rubro de servicios, dichas empresas cuentan con una estructura orgéanica
definida por los duefios, pero no defina en un documento; esto quiere decir
que las empresas mencionada se desempefia siguiendo un protocolo por los
encargados de la misma. Las areas de las empresas debido a la funcion que
realizan se completan una a otras existiendo una buena comunicacion y
coordinacion al realizar su trabajo. A todo este cabe mencionar que los
trabajadores no se encuentran bien remunerados, esto hace que no se

identifique con la empresa.

Al nivel Local esto no es ajeno de que las empresas en el aspecto de
calidad no realizan capacitaciones a la parte gerencial y, por ende, el trato a
los clientes no son las mas adecuadas, esto se evidencia en las empresas de
transporte interregional de Huanuco que no lograria la satisfaccion del cliente
y esto seria un aspecto negativo para lograr que las empresas logren ser
competitivo y por ende los ingresos de la empresa se verian afectadas y

bajaria su rentabilidad.

Para tal efecto se ha formulado el siguiente enunciado:
¢Cuales son las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco, 2020?



Para lo cual se formulé el objetivo general: Proponer las mejoras de la
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en la mype

sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco, 2020.

Y como objetivos especificos:

0 Identificar los factores relevantes de la atencion al cliente
como factor relevante para la gestion de calidad en la mype sector servicio,
rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco, 2020.

0 Describir los factores relevantes de la atencion al cliente como
factor relevante para la gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro
transporte interregional en el distrito de Huanuco, 2020.

0 Elaborar y proponer la propuesta de mejora para la atencion al
cliente como factor relevante para la gestion de calidad en la mype sector

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco, 2020.

Esta investigacion tiene como justificacion de enfocar la gran
importancia que merece el estudio de las propuestas de mejora de la atencion
del cliente como factor relevante para la gestion de calidad en la mype sector
servicio, rubro transporte interregional del distrito de Huanuco, ya que
estamos en un mundo empresarial muy competitivo y exigente en el mercado,
no podemos seguir basdndonos en aspectos convencionales o tradicionales,
sino mas bien seguir modelos de gestion de calidad para de esa manera

mejorar la atencion del cliente de la MYPE transporte y en este caso del



rubro transporte interregional, y es por eso que esta investigacion se justifica

su desarrollo y estudio.

La metodologia que se utilizd en la presente investigacion es una
investigacion de corte transversal o transeccional, porque el recojo y el

andlisis de datos se daran en un determinado momento.

Los resultados arribados en esta investigacion son las siguientes:
Gestion de calidad: El 50% de las empresas en estudio mencionaron la
prioridad de la direccidn para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, En cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfaccion al cliente
para medir el grado de calidad de entrega del producto. Atencion al cliente: El
64% mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y
ademas, mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el
50% de las empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus
clientes y hace que estas empresas brinden un valor agregado a comparacion
de otras y el 64% de los empleados de las empresas se encuentran dispuestos

siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solucion de ellos.

Donde como conclusion general tenemos: que los factores relevantes
de la atencién al cliente como mejora de la gestion de calidad en la mype
sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco, son

los siguientes:



La organizacion de la empresa: donde se evidencia la tecnologia, los
medios de produccion, las instalaciones, los métodos de trabajo o los sistemas
de informacion.

Los recursos humanos: como el personal se encuentra organizado en

la empresa.



REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Moya (2018) en su trabajo de investigacion titulado: Modelo de
servicio de atencion al cliente con apoyo tecnologico, sustentada en la
Universidad de Chile, para optar el titulo de ingeniero en informacion y
control de gestion. Teniendo como objetivo general: determinar las
caracteristicas, que debe cumplir el 4rea de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio y facilitar el contacto y atencidon de los clientes, en
empresas que ofrecen servicios o productos a sus clientes. Como metodologia
utilizo: la investigacion fue de tipo transversal analitica ya que los datos se
tomaron en una Unica ocasion llegando a las siguientes conclusiones:

Los conceptos que dan vida a la estrategia de CRM son la satisfaccion
y retencion de los clientes, esta estrategia nace de la historia de aquellas
tiendas de barrio donde el duefio tenia la suficiente memoria para recordar los
nombres, preferencias y deseos de cada uno de sus clientes estableciendo asi
una relacion muy familiar. En la actualidad con los cambios vertiginosos que
dia a dia se viven, la gran competitividad y la globalizacion de los mercados,
las exigencias de los clientes por mejores productos y servicios van en
constante aumento lo que junto con el crecimiento de las empresas, hace que
esta relacion casi familiar de la empresa cliente se haya perdido o se haga
cada vez mas dificil o utdpica. Junto con el crecimiento de las empresas
existe en la actualidad un enorme desarrollo de las tecnologias de informacién

y comunicacién e Internet, lo que permite una comunicacién sin fronteras a



través de diferentes mecanismos, dejando de lado las barreras geograficas
para los negocios.

Sin embargo, algunas empresas que cuentan con tecnologias de
Informacion de punta no logran dar en el clavo para mantener a sus clientes
satisfechos y por ende mantener y aumentar también sus utilidades. Entonces
surgen las interrogantes ;/Qué falta o sobra? ;Qué sé estd haciendo mal? ;Qué
s¢ estd dejando de hacer? Y muchos otros cuestionamientos en relacion a
porque no se obtiene los resultados esperados. Es aqui donde parte esta
investigacion, con la busqueda de las relaciones e implicancias existentes
entre algunos elementos como la Estrategia de CRM, Recursos, Personal,
Calidad del Servicio, Formas de Servicio al cliente, Herramientas de
Atencion al Cliente, Clientes, Satisfaccion y Valor para el Cliente, la
Organizacion dando el apoyo desde la alta direccion e involucrando al cliente
en el diseno de procesos internos, Desarrollo Tecnologico en el pais etc. Cada
una de las cuales, si bien es cierto, bastante conocidas por los directivos de las
empresas, desconocidas tal vez para muchos como un todo estrechamente
relacionado.

Pero el conocimiento por separado de estos elementos no es suficiente,
es necesario reflexionar de cémo estos se unen para formar lo que he
denominado el Modelo de Servicio de Atencion al Cliente con apoyo
Tecnoldgico. Con dicho modelo he querido dar las pautas para que cada
empresa pueda evaluar en que o cuales componentes debe poner mas atencion

para lograr el éxito con sus clientes y obtener sus tan anheladas utilidades.



COMENTARIO: Las empresas pueden llegar a alcanzar un nivel
optimo de rendimiento de tal manera que pueda brindar un servicio de alta
calidad; pero sdlo si, realiza las gestiones de una manera adecuada.

Abad y Pincay (2015), en su tesis denominado: Andlisis de calidad del
servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de
calidad en una empresa de seguros de Guayaquil, sustentada en la
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador, para optar el titulo de ingeniera
comercial con mencion de marketing. Teniendo como objetivo general:
analizar la calidad de servicio interno y externo en una empresa aseguradora
de la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de ventas de la
organizacion. La metodologia que se utilizé: la investigacion descriptiva —

analitica, donde llegaron a las siguientes conclusiones:

De acuerdo a las encuestas realizadas al personal de la empresa y de
manera de conclusion, las dreas donde se identific6 mayores inconvenientes
son aquellos departamentos que tienen contacto con los broker y/o clientes,
debido a la pésima actitud con la que estas desarrollan sus funciones, los
tiempos de respuesta para resolver requerimientos oscilan entre 24 a 48 horas,
periodos que deben ser reducidos para alcanzar la eficiencia. Por su parte la
organizacion invierte en capacitacion a departamentos generadores de
negocios como lo son comercial y fuerza de ventas; sin embargo, estas no
estan siendo reflejadas en los nimeros ya que acompafiado del cierre de una
negociacion debe estar la actitud, predisposicion y seguimiento que se dé al

broker.



Los inconvenientes encontrados en atencion al cliente se producen
debido a que la institucion no tiene implementado pardmetros para una
cultura de servicio, por esto la motivacion con la que los empleados ejercen
sus funciones es simplemente muy buena cuando esta calificacion deberia ser
excelente. A pesar de todo lo antes mencionado, los colaboradores de la
empresa se encuentran dispuestos a realizar cambios y aplicar nuevos

métodos que la empresa imparta, para el crecimiento de la institucion.

Ratificando los resultados de la encuesta al cliente interno, los APS
coinciden en un 40% que la atencion y la cortesia brindada por parte de los
ejecutivos es buena, calificacion que no es aceptable para una empresa que lo
que comercializa es un intangible, es el servicio finalmente lo que el
asegurado adquiere. Ademas, existen inconvenientes con falta de seguimiento
por parte de los ejecutivos y los resultados a los requerimientos no son
eficaces, es decir no cumplen con las expectativas de los asesores, la demora
en los procesos también es percibida por los clientes y afectan a los negocios

del broker.

COMENTARIO: Se debe aplicar métodos de evaluacion al personal,

que permita comprobar el desempefio con el que desarrollan sus funciones

para la mejora constante.
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Narvaez (2016), en su tesis titulado: Diserio de un sistema de gestion
de calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el drea de tecnologias
de la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana, sustentada en la
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador, para optar el titulo de ingeniero
de sistemas. Teniendo como objetivo general: disefiar un Sistema de Gestion
de Calidad mediante la Norma ISO 9001:2015 aplicado al area de
Tecnologias de la informacion de la Universidad Politécnica Salesiana., la
metodologia que utilizd: la investigacion descriptiva, donde concluye en lo
siguiente:

La adopcion de una Norma Internacional en relacion a Sistemas de
Gestion de Calidad, ha permitido evidenciar errores y dificultades que en el
transcurso de ésta construccion de SGC de TI, ha propiciado buscar y
establecer otras alternativas de solucion que aporte con creatividad a un mejor
tiempo de respuesta en los requerimientos y necesidades que presentan los

usuarios o partes interesadas.

Todos los equipos de trabajo del SGC han aportado a la elaboracién
de la documentacion desde criterios técnicos, estandares y guias de mejores
practicas de TI, que han dado como resultado el establecimiento de la Norma
ISO para incursionar con mejores argumentos e informacion hacia el
cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 20000 que se refiere a Sistemas

de Gestion de Servicios de T1
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COMENTARIOQO: Depende del sistema de gestion de calidad que los
diferentes equipos de trabajo generen registros y evidencias de las tareas que
realizan, ya que de esta manera podemos lograr un cambio de actitud y

cultura de trabajo que aporte al mejoramiento continuo.

Aguilar, (2017). En su tesis titulada: Modelo de gestion de calidad
para cadena de tiendas de abarrotes en Santa Catarina Mita, Jutiapa. Tuvo
objetivo general. Propuesta de modelo de gestion de calidad a la cadena de
tiendas de abarrotes.

En su resumen menciona los puntos mas relevantes de una
administraciéon de inventarios en una distribuidora de productos como: la
realizacion de pronoésticos de ventas, el calculo del pedido 6ptimo, el nivel de
reordenar los calculos del nivel teérico de consumo, asi como los controles de
inventarios a través del sistema ABC. El contenido de este documento se
fracciona en tres capitulos: en el primer capitulo se encontraran conceptos
basicos sobre administracion de inventarios que pueden ser utiles para
cualquier organizacidn, en el segundo capitulo se hace un estudio de la
situacion presente de la organizacion objeto de estudio en donde da a conocer
cudl es la estructura organizacional y operativa en cuanto al control de
inventarios, entre otros temas, el tercer capitulo muestra un modelo de
administracion de inventarios para llevar un mejor control de los mismos en
una Cadena de Tiendas de Abarrotes, finalizando con conclusiones,
recomendaciones, bibliografia consultada para la elaboracion del documento

y los 20 anexos que se consideran pertinentes. Es preciso enfatizar que para
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efectos de ejemplificar el Modelo de Inventarios, se tomo6 de base el articulo
de mayor demanda, como lo es el Jabon en Bola. Obtuvo los siguientes
resultados de acuerdo a los encuestados el 70% menciona que tienen entre 31
a 50 afios de edad, el 33% cuenta con grado de instruccidén no universitaria,
en cuento a la gestion de calidad el 90% menciona que aplica técnicas de
marketing mix para levantar sus ventas, el 60% menciona que el cumple con

los estandares de calidad de sus productos.

Las causas de que se carezca de un control adecuado de inventarios
dentro de la Cadena de Tiendas de Abarrotes son: la inexistencia de una
correcta estructura organizacional, la falta de conocimiento necesario sobre
calculos de pronosticos de la demanda, realizacion de pedidos en forma
empirica, un inadecuado control de inventarios en cuanto al conteo fisico de
la mercaderia con que comercializan, la falta de ordenamiento de los
productos dentro del espacio fisico de almacenaje y la inexistencia de un
adecuado sistema de despacho, debido a que extraen los productos de las
bodegas sin llevar un control de lo que retiran de éstas. En la bodega principal
de la unidad objeto de estudio se carece de suficiente ventilacion lo que
provoca humedad en las paredes por lo que parte de la mercaderia con la que
comercializa la Cadena de Tiendas de Abarrotes se deteriora antes de lograr
venderla en su totalidad. La Cadena de Tiendas de Abarrotes estd afrontando
costos hasta de Q15,000.00 en articulos deteriorados (tanto por humedad
como por fecha de caducidad) a causa de la falta de rotacion de los articulos

que comercializan. En cuenta a la gestion de calidad el modelo aplicado
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mejoro de manera significativa la gestion de calidad de manera que
aumentaron los prospectos, logrando la satisfaccion de los mismos, con la
ayuda de marketing se logro mejorar las ventas de manera significativa.
COMENTARIO: Tener una adecuada estructura organizacional y un
adecuado control de inventario, ya que es importante para mantener el
balance correcto de existencias en los almacenes y asi evitar perder una venta

por qué no tener suficiente inventario para completar un pedido.

Berovides y Fernandez (2016), Cuba, en su estudio titulado La gestion
de la calidad en una empresa de pastas alimenticias, La presente
investigacion tuvo como objetivo elaborar un procedimiento para el disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad-Inocuidad en una
empresa de pastas alimenticias. Para el cumplimiento de este objetivo se
emplearon técnicas y herramientas como la encuesta. Con este estudio se
elabord y aplico el procedimiento, lo que permitid crear el equipo de mejora
continua de la empresa, definir la politica de la calidad-inocuidad y los
objetivos para darle cumplimiento, elaborar el mapa de procesos y el manual
de la calidad-inocuidad. Ademds, se tomaron acciones correctivas y
preventivas para lograr la eficacia de los procesos y eliminar las no
conformidades detectadas.

COMENTARIO: El equipo de mejora continua de la empresa de
pastas alimenticias, puede definir la politica de la calidad y los objetivos para

darle cumplimiento a la visiéon y donde se debe elaborar el mapa de procesos
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y el manual de la calidad para involucrar a todos los trabajadores de la

empresa.

Antecedentes nacionales

Roque (2016), en su tesis titulado: Estrategias de gestion
administrativa en mejora de la atencion al cliente en la mype comercial “San
Martin” — Chiclayo, sustentada en la Universidad Senor de Sipan de
Lambayeque, Peru, para optar El Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion. Teniendo como objetivo general: proponer estrategias de
gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en la Mype
Comercial “San Martin” — Chiclayo, la metodologia que utilizo: el método
inductivo — deductivo es un método de inferencia que se basa en la logica y
estudia hechos particulares, donde concluy6 en lo siguiente:
De acuerdo al tratamiento de los datos y la informacion adquirida se puede
decir que el nivel de la gestion administrativa en la Mype Comercial “San
Martin” es medio debido a que el 64% de los trabajadores de la empresa se
encuentra totalmente de acuerdo en que la empresa se aplica estrategias de

gestion administrativa.

Ademés, se puede decir que el nivel de calidad de servicio en la Mype
Comercial “San Martin” es medio debido a que el 53% de los clientes indica
estar de acuerdo en que la empresa brinda servicios de calidad al momento de

comercial sus productos.
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Ademas, que se elaboraron estrategias de gestion administrativa bajo
la teoria de Fayol, para mejorar los aspectos de la calidad de servicio
estudiada desde el punto de vista de las dimensiones indicadores de la teoria

del instrumento servqual de Parasurman y Berry.

COMENTARIO: Aplicar estrategias de gestion administrativa es
clave para la empresa, ya que sirve como base para la ejecucion y

potencializarian de tareas para cumplir con los objetivos planteados.

Arhuis y Campos (2015), en su tesis titulado: Influencia de la calidad
de servicio en la atencion de los clientes de la empresa automotriz San
Cristobal — Huancayo 2015, sustentada en la Universidad Nacional del
Centro del Pert, Huancayo, para optar el titulo de licenciado en
Administracion. Teniendo como objetivo general: determinar de qué manera
la calidad de servicio influye en la atencion de los clientes de la empresa
Automotriz San Cristobal - Huancayo 2015, la metodologia que utilizo: la
investigacion disefio Descriptivo-Explicativo en cuya investigacion llego a las
siguientes conclusiones:

Se determind que la calidad de servicio influye directamente en la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal, es decir
el 82.2 % de la variacion de la satisfaccion del cliente esta explicada por la

calidad del servicio el resto estd explicado por otras variables no estudiadas.
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Se establecio que: “La confiabilidad del servicio influye directamente
en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal”.
Se establecio que: “La sensibilidad del servicio influye directamente en la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal”. Se
establecidé que: “La seguridad del servicio influye directamente en la

satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristébal” .

Se establecid que: “La empatia del servicio influye directamente en la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal”. Se
establecié que: “La tangibilidad del servicio influye directamente en la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristébal”.

COMENTARIOQO: La calidad de servicio influye directamente a la
satisfaccion del cliente, ya que la calidad del cliente es el resultado de la
evaluacion de cumplimiento que realiza el consumidor, mientras que la
satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo que

sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del servicio.

Arrascue y Segura (2016), en su tesis titulada: Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER” Chiclayo-2016, sustentada en la Universidad Sefior de Sipan,
Chiclayo, Peru, para optar el titulo profesional de administracion de
empresas. Teniendo como objetivo general: determinar la influencia que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de

fertilidad del norte “CLINIFER”, la metodologia que utilizo: es la
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investigacion es de tipo descriptiva correlacional con el que se pretende
determinar la influencia que existe entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccion del cliente, donde llegaron a las siguientes conclusiones:
Se identifican cinco procesos con problemas de indole humano (tanto de
asesores como clientes) y técnicos (equipos y conexiones), que no pueden ser
solucionados por una llamada telefonica.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados
con las teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido que si
existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Clinica de Fertilidad CLINIFER, por tanto se acepta la hipotesis de trabajo

(H1) y rechazamos la hipotesis nula (Ho).

Al analizar la calidad de servicio se demostr6 un alto promedio de
89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnosticos
fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e identificados, atencion

inmediata 78% y horario flexible 8§9%.

El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el
servicio es util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el
servicio, precios aceptables, atencion personalizada y completa satisfaccion
brindada en 97%.

Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la calidad

en la atencion al cliente y su satisfaccion: mantenimiento de infraestructura,
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instaurar un protocolo de atencion al cliente, capacitar al personal y brindar
seguridad hospitalaria.

COMENTARIO: La calidad en atencion al cliente es la primera
imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los

mismos, y si se llega alterar puede convertirse en una amenaza.

Huaranca, (2017) En su tesis titulada: Gestion de Calidad Factor que
Incide en la Satisfaccion al Cliente en las Empresas de Abarrotes en el
Mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho, 2016 — 2017. Tuvo como objetivo
general Analizar si la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente
en las empresas de abarrotes del mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho,
2016-2017, la metodologia empleada fue descriptiva no experimental. En su
resumen menciona: La presente investigacion pertenece a la linea de
investigacion descriptivo cuyo objetivo general es Analizar si la gestion de
calidad influye en la satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes del
mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho,2016-2017, Para analizar la relacion
entre la gestion de calidad que incide en las satisfaccion del cliente en las
empresas de abarrotes del mercado Nery Garcia Zarate- Ayacucho se realizo
encuestas para evaluar las siguientes variables: Gestion de calidad y
satisfaccion al cliente, la siguiente encuesta fue aplicada a un total de 120
clientes. Dicho instrumento tiene una amplitud de 5 categorias (deficiente,
regular (insuficiencia), bueno, muy bueno, excelente). La validez y la
viabilidad del instrumento de recoleccion de datos fue realizado en el método

Likert, de acuerdo al cuadro y grafico 1, el 63% de los encuestados
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consideran que la calidad de sus productos es regular en las empresas de 32
abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho. De acuerdo al cuadro
y grafico 2, el 60% de los encuestado consideran que brindan un servicio de
calidad por ello la recaudacién es regular y deben mejorar algunos aspectos
en las empresas de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate. Concluyo: De
acuerdo al cuadro y grafico 1, el 63% de los encuestados consideran que la
busqueda de la eficiencia calidad de sus productos es regular en las empresas
de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho. Por tanto, que los
empresarios se preocupen en mejorar la eficiencia calidad de sus productos, y
en el servicio de calidad, para asi satisfacer las expectativas de los clientes
adecuadamente. De acuerdo al cuadro y grafico 2, el 60% de los encuestados
consideran que brindan un adecuado control de calidad para el benéfico de
sus clientes qué viene hacer regular, los empresarios deben mejorar algunas
incidencias en las Se llegd a la conclusion en base a los resultados obtenidos a
determinar el ndice de la calidad de servicio el cual presenta un valor general
de 27% indicando que las percepciones de los clientes son mds bajas que las
expectativas en un 25%, por lo que existen oportunidades de mejoras para
lograr un mayor grado de satisfaccion.

COMENTARIO: La gestion de calidad en atencidn al cliente es muy
buena, mientras todos se capacitan y mejoran constantemente en eficiencia y

eficacia.

Saavedra, (2016). En su tesis titulada: Caracterizacion de la Gestion

de Calidad y Competitividad de las MYPES del Sector Comercio de
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Abarrotes en el distrito de Juanjui, Periodo 2015- 2016. Tuvo como objetivo
general analizar el efecto de la gestion de calidad y la competitividad de las
MYPES del sector comercio de abarrotes de la ciudad de Juanjo, afio 2015-
2016. La investigacion fue no experimental- descriptiva. Obtuvo los
siguientes resultados: De los encuestados en el distrito de Juanjo menciona
que el 55% es de género femenino, el 60 % menciona que tiene
manteniéndose en el cargo de 7 afos a mas, en cuanto a la gestion de calidad,
el 33% utilizan las redes sociales para atencion al cliente, el 41% utiliza la
radio para la publicidad del producto de las MYPES, el 25% de los
empleadores capacitan e incentivan a sus trabajadores cada.

Concluyo en cuento a la gestion de calidad Las caracteristicas de la
calidad de servicio es que los clientes manifiestan que la atencidon es buena,
por otro lado en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la
consideran regular ademds los clientes requieren que capaciten al personal
para una mejor atencion. Los factores de la calidad de servicio que mas
inciden son el precio y buena atencion.

COMENTARIO: Realizar capacitaciones constantes al personal de la
empresa para una mejor atencion, ya que nuestros clientes son nuestro buen

mas preciado y que gracias a ellos la empresa puede sobrevivir.

Antecedentes locales
Soto y Valverde (2016), en su tesis denominada: El personal de
contacto y su relacion con la atencion de los clientes de la polleria El Viajero

del distrito Amarilis, Huanuco 2016, sustentada en la Universidad Nacional
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Hermilio Valdizan de Huanuco, para optar el Titulo Profesional de licenciado
en administracion. Teniendo como objetivo general: determinar la relacion
del Personal de Contacto con la atencién de los clientes de la Polleria El
Viajero del distrito de Amarilis Huanuco 2016, como metodologia utilizé el
descriptivo correlacional, llegando a las siguientes conclusiones:

El personal de contacto se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
clientes, en la Polleria El Viajero; las mismas que se evidencian en los

cuadros N° 01; 02; 03; 04; 05; 06; 07; 08; 10; 11; 13; 15y 16.

La tangibilidad referido, al uniforme de trabajo del personal de
contacto se relaciona positivamente con la atencion de los clientes; la misma
que se presenta el cuadro N° 03. Ademas, se puede decir que la confiabilidad
en las transacciones de pago se relaciona negativamente con la satisfaccion de

los clientes; la misma que se evidencia en el cuadro N° 12.

La capacidad de respuesta, al ofrecer un buen servicio desde el primer
momento y realizar una comunicacion bidireccional en el tiempo de servicio
(atencion al cliente), se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
clientes; las mismas que se presentan en los cuadros N° 06; 09. La garantia al
ofrecer los productos, se relaciona positivamente con la satisfaccion de los
clientes; la misma que se evidencia en el cuadro N°04.

También se La empatia se relaciona positivamente, en la muestra de

interés al ofrecer productos, disposicion de ayuda y la muestra de actitudes de
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cortesia que los trabajadores realizan para la satisfaccion de los clientes; las
mismas que se presentan en los cuadros N° 05; 11; 13.

COMENTARIO: Toda empresa, organizacion o profesional
independiente debe tener claro que sus estrategias, acciones y objetivos deben

de ir encaminados hacia el cliente.

Penia (2018), en su tesis denominada: La gestion estratégica se
relaciona con la atencion del cliente en Real Plaza Hudanuco 2018, sustentada
en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, para optar el
Titulo Profesional de licenciado en administracion. Teniendo como objetivo
general: determinar como se relaciona que tiene la gestion estratégica en la
atencion al cliente de la empresa Real Plaza Huanuco 2018, como
metodologia utiliz6 el descriptivo correlacional, llegando a las siguientes
conclusiones:

Se determind la relacion de la gestion estratégica con la satisfaccion del
cliente de la empresa Real Plaza Huanuco como se observa en el grafico
N°018 con un porcentaje de 90% se demuestra que la empresa Real Plaza
Huénuco realiza la gestion estrategia en base a utilizacion de métodos y
estrategias orientando los esfuerzos de los trabajadores hacia la satisfaccion
del cliente.

Se llegd a la conclusidon que conocer y analizar las capacidades del capital
humano mejora la productividad y alinea al personal con los objetivos que
tienen, ya que el trabajo en equipo, liderazgo y el manejo de estrategias es

importante para lograr la satisfaccion al cliente.
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COMENTARIO: La calidad de servicio implica hacer las cosas bien, con
buena actitud y espiritu de servicio; asi van a tener mayor oportunidad de
recibir mas capacitaciones y se vera reflejado la satisfaccion al cliente en cada

visita a su local.

Chavez (2018), en su tesis denominada: La calidad del servicio y la
atencion del cliente en Cinemark Hudnuco, 2018, sustentada en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, para optar el Titulo
Profesional de licenciado en administracién. Teniendo como objetivo general:
determinar de qué manera incide la calidad de servicio en la atencién de los
clientes en Cinemark Huénuco, 2018, como metodologia utilizé el descriptivo
correlacional, llegando a las siguientes conclusiones:

La calidad de servicio ofrecida por Cinemark Hudnuco incide directamente en
el nivel de la atencion de sus clientes, debido a que existe una gran incidencia
de las dimensiones de la calidad de servicio (elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) sobre su
satisfaccion. De acuerdo con los resultados obtenidos la calidad de servicio es
calificada como media por los clientes, esto incide directamente a que a la vez
éstos se sientan satisfechos con el servicio recibido. Por lo tanto, se ha
logrado incidir en las variables, es decir si una sube la otra también o

viceversa.

Se determin6 que la dimensién elementos tangibles incide

directamente en el nivel de la atencidon del cliente en Cinemark Huanuco,
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debido a que los clientes se sienten satisfechos con los indicadores que
corresponden a los elementos tangibles, siendo los mas valorados: las
instalaciones modernas, los elementos materiales y la correcta vestimenta del

personal.

Se determino que la dimension confiabilidad incide directamente en el
nivel de la atencion de los clientes de Cinemark Huanuco, de acuerdo con los
resultados obtenidos la satisfaccion del cliente se ha visto determinada por el
interés por solucionar una queja y/o problema, por el cumplimento del
servicio de acuerdo con lo ofrecido y por el desenvolvimiento del personal de
acuerdo con lo solicitado, estos son los indicadores de la confiabilidad en la
calidad de servicio ofrecido por Cinemark. En sintesis, la conformidad de los

indicadores de la confiabilidad a incidido en la satisfaccion de los clientes.

Se determind que la dimension capacidad de respuesta incide
directamente en el nivel de la atencion de los clientes en Cinemark Huanuco,
de acuerdo con los resultados obtenidos la satisfaccion del cliente se ha visto
definida por la informacion detallada de los productos, por la disposicion de
los trabajadores a ayudar en todo momento y por el tiempo de espera para ser
atendido siendo estos los indicadores de la capacidad de respuesta han

incidido en la satisfaccion del cliente.

Se determind que la dimension empatia incide directamente en la

atencion de los clientes en Cinemark Hudnuco, como se refleja en los
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resultados los horarios de atencidon, la amabilidad de los empleados y la
atencion personalizada incide directamente en la satisfaccion de los clientes.
En sintesis, la conformidad de los indicadores de la confiabilidad a incidido

en la satisfaccion de los clientes.

Se determind que la dimension seguridad incide directamente en el
nivel de atencion de los clientes en Cinemark Huanuco, debido a que los
clientes se sienten satisfechos con los indicadores que corresponden a la
seguridad, siendo muy bien valorados: la confianza que inspira el personal, la
informacion detallada del servicio y la amabilidad del personal.

COMENTARIOQO: Procurar brindar una solucién oportuna. Una queja
es una oportunidad para mejorar y conocer la opinién del cliente sobre
nuestro servicio, porque puede haber clientes insatisfechos que no se quejan y

solo conocemos su malestar cuando se van.

Marin (2017), en su tesis denominada: Calidad de servicio y su
relacion con la atencion del cliente en la veterinaria “San Roque” de la
ciudad de Hudnuco - 2017, sustentada en la Universidad Catoélica Los
Angeles de Chimbote — ULADECH, para optar el Titulo Profesional de
licenciado en administracién. Es evidente que la atencién de la calidad del
servicio es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general
75%, capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras
que hay insatisfaccion en parqueo con el 77% y asi el cliente se siente

satisfecho. De acuerdo con los resultados, la cual afirma que: La capacidad de
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respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el ano 2017, lo cual
ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador
esté atento y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede
satisfecho. - Se establecid que el 73% indica que la veterinaria “San Roque”
capacita a su personal cada 6 meses en otros temas sobre uso bienes
(Intangibles) que no son relacionados a la calidad del servicio. - La
veterinaria “San Roque” para garantizar un servicio de calidad hacia sus
clientes visualiza confiabilidad como caracteristicas una buena atencion,
amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del
cliente aceptable.

COMENTARIO: Resulta fundamental y necesario garantizar una
atencion optima por parte del personal. Esto requiere contar con equipos de

profesionales veterinarios actualizados.

Caballero y Sandoval (2016), en su tesis denominada: La calidad de
servicio y su relacion con la atencion de los clientes de la empresa salon de
té huapri — Hudnuco. Periodo 2014-2015. Tesis para optar el titulo en
licenciada en administracion. Llegando a las siguientes conclusiones:

La calidad de servicio se relaciona de manera positiva con la atencion
de los clientes de la empresa SALON DE TE HUAPRI — HUANUCO, las
mismas que se evidencian en los cuadros: N° 13; 17; 21; 23 y 26. La

fiabilidad se relaciona positivamente con la atencion de los clientes de la
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2.2.

empresa SALON DE TE HUAPRI- HUANUCO, las cuales se pueden

evidenciar en los cuadros: N° 14; 15y 16.

La capacidad de respuesta tiene una relacion positiva con la atencion
de los clientes de la empresa SALON DE TE HUAPRIHUANUCO, las
mismas que se evidencian en los cuadros: N° 18; 19 y 20. La relacion que
existe entre la seguridad y la atencién de los clientes de la empresa SALON
DE TE HUAPRI- HUANUCO es positiva, lo cual se puede evidenciar en el

cuadro N° 22.

La empatia se relaciona de manera positiva con la atencion de los
clientes de la empresa SALON DE TE HUAPRI- HUANUCO, las mismas
que se evidencian en los cuadros: N° 14 y 15. Existe una relacion positiva
entre los elementos tangibles y la atencion de los clientes de la empresa
SALON DE TE HUAPRI - HUANUCO, las cuales se pueden evidenciar en
los cuadros: N° 27; 28 y 29.

COMENTARIO: Deben realizar capacitaciones a sus trabajadores respecto a
las relaciones empdticas y como estos generan resultados en las colocaciones

de sus créditos.

Bases Teoricas

2.2.1. Gestion de calidad
La Gestion de la Calidad de ningiin modo es simplemente un

sistema de direccidbn que impregna la practica de gobernar las
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instituciones con una cierta filosofia, y que debe pues penetrar en el
comportamiento de todo un grupo directivo.
De igual manera es una funcion de la direccion, que se incorpora
a otras existentes previamente, como la gestion comercial, la
gestion de las operaciones o la gestion de la innovacidn; se
concibe la gestion de la calidad como un conjunto de formas
utiles de modo aleatorio, puntual y coyuntural para distintos
puntos de vista del proceso administrativo. (Lopez, 2017, p. 30)
Asimismo, Lizarzaburu (2016). Define:
Que la calidad tiene que ver con cudn adecuado es cierto
producto o trabajo con el fin de que se anhela producir acerca de
¢l; es decir, para aquello que anhela el usuario. Significa
pretender de complacer las exigencias de los clientes, asi como,

en la medida de lo admisible. (p.36)

Norma ISO 9000 Segun (ISO). Establece que es un grupo de
reglas sobre calidad y gestion de calidad, instituidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacién. Se pueden utilizar en
cualquier tipo de institucion o actividad direccionada a la prestacion de
bienes o servicios.

Se define segln la real academia de la lengua, proviene del griego
kalos, que significa: “Lo bueno, lo apto”, pero también tiene su origen

en la palabra latina Qualitaten, que significa “cualidad” o “propiedad”.
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Es una forma de definir como una organizacion puede satisfacer
las exigencias de sus consumidores, asi como de las otras partes
interesadas afectadas por su trabajo. No especifica cudles deberian ser
los objetivos relacionados con la "calidad" o "la satisfaccion de las
necesidades del cliente", pero requiere que las organizaciones definan
estos objetivos por si mismos y mejoren continuamente sus procesos

para alcanzarlos (ISO)

2.2.2. Principios de gestion de calidad
Segun (ISO) se distribuyen en los siguientes principios:
Enfoque al cliente: las instituciones necesitan de los consumidores y
por lo tanto tendrian la obligacién de entender las exigencias reales y
futuras de los consumidores, satisfacer los requerimientos de los

usuarios, asi como empefiarse en superar los intereses de los usuarios.

Peresson (2007) en su estudio de los procesos de administracion
de la calidad desde el punto de vista del cliente trabajo de sistemas de
gestion de la calidad con enfoque al cliente indica:

Que los beneficios claves para el enfoque al cliente se menciona

que el incremento de las entradas y sobre la cuota de mercado por

medio de una manifestacion manejable, asi como rapida a las
demandas sobre los compradores, incremento de la efectividad
por la utilizacion de los bienes sobre una institucion con el fin de

incrementar la complacencia del consumidor, aumento de la
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confianza del usuario, esto encamina para la persistencia en los

negocios. (p.58)

Asimismo, el empleo del principio de enfoque al cliente
usualmente nos lleva a aprender, asi como entender las exigencias y el
interés del usuario, con la finalidad de garantizar que los propositos y la
finalidad sobre la institucion se encuentran asociados a las exigencias,

asi como aspiracion acerca del consumidor.

Dar a conocer las exigencias, asi como perspectivas del cliente
hacia toda la institucion, determinar la seguridad del cliente, asi
como proceder con respecto a los resultados, administrar de modo
ordenado los vinculos con respecto a los consumidores, afianzar
la estabilidad entre la satisfaccion acerca de los usuarios y de las
otras partes interesadas (asi como duefos, trabajadores,
distribuidores, inversionistas, colectividades locales y a la

sociedad en absoluto). (et al, p.58)

Liderazgo: los jefes establecen la unidad de propoésito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian originar y sostener un entorno
interno, en el cual los empleados puedan lograr comprometerse
completamente en la obtencion de los propositos de la institucion. Ante

esto nos menciona:
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Indica que los Beneficios claves que se logren obtener seran que
los trabajadores comprenderan y estaran motivados acorde a los
propositos y finalidad de la institucion, las tareas se valoran,
alinean y se ponen en practica de un aspecto ya constituida, la
escasez de comunicacion dentro la categoria de una institucion

se disminuira. (Peresson , 2007, p.59)

Asimismo la utilidad del principio de liderazgo orienta
comunmente a analizar las obligaciones de todas las piezas
involucradas integrando usuarios, duefios, trabajadores, distribuidores,
inversionistas, poblacion local y colectividad en comun, instaurar una
clara percepcion del futuro de la institucion, implantar propdsitos y
objetivos desafiantes, establecer y conservar valores simultaneos,
imparcialidad y modelo éticos de conducta en todas los categorias de la
institucion, establecer seguridad y restar desconfianzas, facilitar a los
trabajadores los medios fundamentales, la formacion asi como la
independencia para proceder con compromiso y autoridad, inspirar,
anima y reconoce las colaboraciones de los trabajadores.

Compromiso del personal: los trabajadores de todos los niveles, es la
esencia de una institucion y su total compromiso posibilita que sus
destrezas sean utilizadas para el beneficio de la institucion. Ante esto

nos menciona:
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Indica los beneficios principales de un trabajador animado,
involucrado y comprometido en el interior de la institucion,
perfeccionamiento y originalidad en fomentar los propositos de la
institucion, un trabajador que es apreciado por su empleo, un
trabajador con deseos de intervenir y contribuir a la mejora

continua. (Peresson, 2007, p.59)

Asimismo la utilizacion acerca del principio sobre la participacion
del trabajador, habitualmente dirige a que se comprenda la importancia
de su aportacion asi como su labor en la institucidén, reconocer las
restricciones en su quehacer diario, admitir la responsabilidad sobre los
inconvenientes asi como de su solucion, evaluar su desenvolvimiento de
acuerdo seglin sus propdsitos y objetivos propios, busqueda eficiente de
ocasiones con la finalidad de incrementar sus competencias,
conocimiento asi como su experiencia, compartir voluntariamente
informacion y experiencia, debatir claramente los inconvenientes asi

como interrogaciones.

Enfoque a procesos: un resultado anhelado se logra mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
tratan como un proceso.

Peresson (2007) “indica que los favorecidos claves logran
disminucion acerca de precios asi como de los plazos a través de la

utilizacion eficiente de los bienes, resultados mejorados, consecuentes
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asi como presumibles, favorece que las oportunidades de mejora estén

centradas y priorizadas,” (p. 59)

Asimismo, la utilizacidon del principio de enfoque establecido en
procesos frecuentemente procede a determinar metddicamente las tareas
esenciales con la finalidad de alcanzar el referido producto estimado,
establecer compromisos y quehaceres claras con respecto a gestion
sobre las actividades claves, examinar asi como cuantificar la

competencia acerca de las labores claves.

Reconocer las diversas etapas de las labores claves en la entidad y
en medio de las obligaciones de la entidad, enfocarse en las
circunstancias, asi como, medios, procedimientos, asi como
elementos, lo cual optimizaran las labores claves de la institucion,
estimar los peligros, resultados y efecto de las labores acerca de
los consumidores, abastecedores y de los otros sectores afectados.

(Peresson, 2007, p.59)

Enfoque a la gestion: reconocer, comprender y coordinar los
procedimientos interrelacionados como un sistema, ayuda a la eficacia y
eficiencia sobre una entidad en la obtencion acerca de sus metas.
Peresson (2007) indica que los beneficios fundamentales de
conformacion y ordenamiento de los procedimientos que conseguiran

optimizar los logros anhelados, la aptitud con el objetivo de proyectar
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los esfuerzos durante los procedimientos fundamentales, aportar
seguridad hacia las partes interesadas en la congruencia, efectividad y

eficiencias sobre la institucion. (p.60)

Asimismo la dedicacion del principio de enfoque de sistema
para la gestion comtinmente conlleva hacia organizar un sistema
para conseguir los propoésitos de la institucion sobre el modo
muy eficaz y eficiente, comprender las interdependencias
encontradas en medio de los diversos procedimientos del
sistema, organizar los enfoques que se ajustan y conforman los
procedimientos, proveer una mayor representacion de los roles y
obligaciones fundamentales con el propoésito de la obtencion de
los propositos frecuentes, y de esta manera disminuir obstaculos
interfuncionales, comprender las aptitudes de planificar y
constituir las restricciones de los materiales antes de proceder,
precisar y crear en calidad de objetivo la forma en que deberian
funcionar las actividades propias en el interior del sistema.

(Peresson, 2007, p.60)

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
institucion deberia haber algiin objetivo estable de ésta. La organizacion
debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el

analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por
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la direccion. Peresson (2007) indica que “los beneficios claves
aumentar la ventaja competitiva a través del perfeccionamiento para las
aptitudes organizativas, ordenamiento de las tareas de mejora hacia el
integro de las categorias con la logistica organizativa determinada,

flexibilidad a fin de responder rapidamente a las ocasiones”. (p.60)

Asimismo el empleo del principio de mejora continua
comunmente dirige a utilizar un enfoque a la institucion consecuente
hacia la mejora continua del desempefio de la institucion, proveer a los
empleados de la institucion conocimientos en los procedimientos y las
técnicas de la mejora continua, conseguir que la mejora continua de los
productos, procedimientos y sistemas sea un proposito para cada
empleado en el interior de la entidad, instaurar metas para mejora la
mejora continua, asi como disposiciones con el fin de hacer el

seguimiento de las mismas, identificar y aceptar las mejoras.

Toma de decisiones basada en hechos: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Como nos menciona Peresson (2007) donde nos indica:
Que los beneficios claves se logran decisiones consideradas en
conocimiento, incremento de la amplitud para corroborar la
efectividad de determinaciones previas por medio de la referencia

y anotacion de propositos, incremento sobre la aptitud con el fin
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de examinar, discutir asi como modificar los criterios y

decisiones. (p.61)

Asimismo, la utilizacion del principio de enfoque basado en los
hechos para la toma de decisiones cominmente encamina aseverarse de
que los referencias asi como los mensajes son idoneamente exactos asi
como confiables, hacer asequibles los datos a aquellos que los
requieran, examinar los datos y la informacion utilizando
procedimientos validos, tomar decisiones asi como empezar acciones
fundamentadas en el analisis objetivo, en equilibrio por medio de la

habilidad asi como la percepcion. (p.61)

2.2.3. Dimension de la gestion de calidad
Documentacion del sistema de gestion
Segtin ISO 9000 (2015), los documentos requeridos por el sistema
de gestion de la calidad deben controlarse para lo cual se establecié un
procedimiento documentado que define los controles necesarios para:
Aprobar los documentos en cuanto a su pertinencia antes de su
emision, también debera revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, ademas
asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos y finalmente asegurarse de

que las versiones adecuadas de los documentos aplicables se
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encuentran disponibles en el punto de su uso es decir en el

personal encargado del proceso correspondiente. (p. 41)

VAN

Politica Son los lineamientos generales sobre el SGC,
definidos y establecidos por la Gerencia General

Enuncia la Politica y describe el SGC

MAYOR
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Objetivos, Metas
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/ Procedimientos s L

\

Instrucciones/Especificacion —y

Establecen los objetivos y metas entre otros y
como lograrlos

Describen actividades en forma
detallada

En el formato se
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parametros a controlar
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convierte en registro.

Formatos / Registros >

Figura 2. Jerarquia de los documentos del sistema de gestion de la calidad.

Responsabilidad de la direccion

Segun ISO 9001 (2008), refirio el término responsabilidad de la
direccion “Al compromiso de la direccion con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad; la elaboracion y
revision de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad; la
planificacion del sistema de gestion de la calidad; la responsabilidad,
representacion de parte de la direccion y la comunicacion interna; y la
revision de la documentacion por la direccion que sirve de base para la

formulacion del plan estratégico de la empresa” (p. 4).

Gestion de los recursos
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Segun ISO 9001 (2008), defini6 el término gestion de recursos como:
La provision de recursos necesarios para implementar y mantener
el sistema de gestion de la calidad y la mejora continua de su
eficacia; también incluye a los recursos humanos y su
competencia, formacion, habilidades y experiencia apropiada; la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y finalmente el ambiente de trabajo
adecuado el cual estd relacionado con las condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,

ambientales y ergondmicos. (p. 6)

Medidas, analisis de mejora

Segin ISO 9001 (2008), defini6 el término como: la
implementacion de los procesos de medicion, andlisis y mejora
necesarios para: validar la conformidad con los requisitos del producto,
asimismo asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad, y mejorar continuamente su eficacia, para lo cual se debera
monitorear constantemente los puntos criticos de control de los
procesos y registrarlos para determinar las no conformidades y decidir
las acciones correctivas y preventivas adecuadas para prevenir la
contaminacion del producto (p.14). Esto permite a la empresa tener un
sistema de gestion de calidad alineado con los objetivos del cliente y

mantener constantemente la satisfaccion del cliente; asimismo permite
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controlar adecuadamente los puntos criticos en sus diferentes etapas del

proceso productivo y en toda la cadena valor de la empresa.

2.2.4. Atencion al cliente
Define como un instrumento eficaz de gestion empresarial,
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afadido a los
clientes con respecto a la oferta que realizan los competidores y lograr
la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa (Blanco

2010, citado en Pérez 2007 p.8)

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por
tanto crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco

2010, citado en Pérez, p.6)

Cliente

Albrech, K. (1991), “cliente es una persona con necesidades y
preocupaciones, que seguramente no siempre tiene la razon, pero que
siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse
por la calidad de su servicio”.
Harringtom, J. (1998), define al cliente como:

Las personas mds importantes para cualquier negocio. No son una

interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento, Son personas
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que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro
trabajo consiste en satisfacerlos, Merecen que le demos el trato
mas atento y cortés que podamos, Representan el fluido vital para
este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos veriamos forzados a
cerrar, Los clientes de las empresas de servicio se sienten
defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia,

la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados. (p.55)

Hayes, B. (2000), “cliente es un término genérico que se refiere a
cualquier persona que reciba un servicio o producto de alguna otra

persona o grupo de personas”. (p.24)

En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos
que "cliente" es un "Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de
los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante

de la compaiiia.

2.2.5. Caracteristicas de la atencion al cliente
Desatnick (1990) indica que las caracteristicas mas importantes que
deben tener la atencidn al cliente son:
u. La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin

desgano y con cortesia.
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b. El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al cliente que
lo necesita.

c. Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo,
sino al tiempo que dispone el cliente, es decir tener rapidez.

d. Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay
algo imperfecto. El cliente agradecera el que quiera ser amable con
él.

i. La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus
objetivos, ganar dinero y distinguirse de los competidores.

f. La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio

y las expectativas del cliente.

Lealtad y satisfaccion cliente
Parasuraman et al., 1988; Rust & Zahorik, 1993; Oliver (1999)
afirmaron que la satisfaccion del cliente influye positiva y directamente

en la lealtad del mismo.

Barroso y Martin (1999). Destacaron que, “con una alta calidad

de atencion, se obtuvieron clientes satisfechos y consecuentemente

alcanza su lealtad, que implica mayores beneficios”.
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Szymanski y Henard (2001) Senalaron “que los clientes

satisfechos con determinada compafiia tienen probabilidad de

recomendar y repetir su uso”. (p.23)

2.2.6. Dimensiones de la atencion al cliente

Druker (1990) afirma que “la calidad no es lo que se pone dentro

de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta

dispuesto a pagar. Por lo general el cliente evalua el desempefio de su

organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al

compararlo con sus expectativas”.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo

dicha evaluacidn:

u.

Fiabilidad. - Es la capacidad que debe tener la empresa que presta
el servicio para ofrecerlo de manera confiable y segura.

Seguridad. - Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confiar que seran
resueltos de la mejor manera posible.

Capacidad de respuesta. - Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar un servicio rapido.

Empatia. - Significa la disposicion ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada.

Tangibles. - Las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del

personal.
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Como medir la calidad de atencion al cliente

Bernillon y Cerutti (2004) proponen que la medicion de la calidad

se haga a partir de los siguientes principios:

1.

Que los indicadores escogidos estén vinculados con la estrategia
disefiada.

Que estén en todo aquello que guarda conexion con los clientes.
Que estén relacionados con el sistema de reconocimiento de mérito.
Que permita obtener variaciones entre las realizaciones
efectivamente conseguidas y las previstas, puesto que, en
definitiva, se trata de medir el grado de satisfaccion que se
proporciona al cliente, es necesario que los indicadores midan el
comportamiento de la empresa en relacion con las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes. Las mediciones deben ser
sistematicas, han de tener una orientacion pro-activa y no re-activa,
y deben estar realizadas desde el punto de vista del cliente.

La Norma Internacional ISO: 9000-2000 plantea algunos conceptos
relacionados con el aseguramiento de la calidad para los procesos
de medicion, sin embargo, estos estan dirigidos en una gran
proporcion a la medicion, no obstante, los criterios de medicion,
proceso y equipo de medicion son aplicables al objeto de
investigacion.

Fatzer (2000), clasifica la medida de la calidad en tres niveles:

Cliente: indice de satisfaccion, tasa desfavorables o favorables.
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Producto/Servicio: Indicador de conformidad o de no conformidad
con las referencias. Este indicador puede medirse por los
documentos de referencia, especificacion, manual de procesos, o
contrato cliente- proveedor. Esto es valido para muchas
“Relaciones cliente- proveedor” internas a la empresa y que a
menudo no se tienen en cuenta. Proceso: Este se medird por sus

niveles de defectos, averias, rechazos, errores, etc.

Modelos de calidad
Modelo SERVQUAL

Es un instrumento de escala multiple con un alto nivel de
fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender
mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a
un servicio, identificando el término escala con una clasificacion de
preguntas. Por lo tanto, consistia en un cuestionario con preguntas
estandarizadas desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del

Marketing Sciencie Institute llamado escala SERVQUAL.

Parasuraman & Berry (1993) “expresa que este instrumento se
construye con el fin de identificar primero los elementos que generan
valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos
con el objeto de introducir areas de mejora” (p.55). Como la diferencia
entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las

expectativas que sobre este se habian formado previamente. De esta
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forma, un cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de
un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores

(superiores) a las expectativas que tenia.

Por ello las companias de servicios en las que uno de sus
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad,
deben prestar especial interés al hecho de superar las expectativas
de sus clientes. Si la calidad de servicio es funciéon de la
diferencia entre percepciones y expectativas, tan importante sera
la gestion de unas como de otras. Para su mejor comprension,

(Parasuraman, et al. 1993, p.45)

Analizaron cuales eran los principales condicionantes en la
formacion de las expectativas. Tras su andlisis, concluyeron que estas
condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre diferentes
usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada
cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que
pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacion externa
que realiza la empresa, usualmente a través de publicidad o acciones
promocionales.

Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992-1994) presentaron su escala SERVPERF,

la cual evalta solamente las percepciones del cliente sobre la calidad

del servicio. De acuerdo a estos autores, la conceptualizacion y
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medicion de la calidad de servicio, percibida basada en el paradigma de
la desconfirmacion, son erréneas por lo tanto sugieren que estas se
deben medir a partir de las percepciones del cliente ya que al ser

considerada esta una actitud deberia medirse como tal.

Bolton & Drew (1991) y otros autores abogan por este modelo
“que intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la
medicion de la calidad percibida sin definir correctamente el tipo y el
nivel de expectativas de desempefio”.(p.33) El modelo SERVPERF
que ellos proponen; mide las mismas dimensiones que el
SERVQUAL, con la gran diferencia que tal como se menciond
anteriormente la escala no mide las expectativas del cliente, lo cual
reduce en un 50% el nimero de items que deben ser medidos.
En conclusion, la escala es la misma, lo que varia es el enfoque en
la evaluacion y las preguntas en los instrumentos (Duque, 2005). Segun
Cronin & Taylor sostienen que la escala SERVPERF presenta

superioridad tedrica y estadistica en comparacion al SERVQUAL.

Modelo CALSUPER

Se basa en la percepcion del cliente, se considerd este modelo
porque permite obtener resultados cuyos factores se encuentran
enmarcados en las 4 dimensiones definidas por el mismo, evidencias
fisicas, fiabilidad, interaccién personal y politicas, las cuales son

objetivas de medir y cuyo resultado representa un insumo importante
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que puede ser manejado por las empresas, los que les permitira evaluar
y de ser necesario redefinir sus estrategias para lograr la lealtad de los
clientes y que consecuentemente, le representara en el futuro beneficios

econdmicos.

Modelo de Brechas del Servicio

Zeithaml & Bitner (2002) explica que existen 5 brechas en el
servicio. Que deben ser cerradas. La brecha 1 del proveedor no sabe lo
que el cliente espera esta brecha marca la distancia entre las
expectativas del cliente y las percepciones de la empresa sobre las
expectativas del cliente. La empresa debe de aplicar técnicas de
interactuar directamente con los clientes para conocer a fondo sus
expectativas y cerrar dicha brecha. Brecha 3: Proveedor no entrega el

servicio de acuerdo con los estandares.

Esta brecha es la discrepancia entre el servicio brindado por los
empleados de la empresa y las normas de servicio establecidas para el
cliente, es decir cuando el cliente no sale satisfecho por mala calidad en
el servicio del recurso humano de la empresa. La empresa debe de
entrenar, motivar y evaluar constantemente a su personal para cerrar
esta brecha.

Razones claves por los que generan la brecha del proveedor:

Deficiencia en las politicas de recursos humanos, la oferta y la demanda
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no son iguales, los clientes no llevan a cabo su papel y problemas con

los intermediarios del servicio.

Modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew

Bolton & Drew, presenta un modelo de calidad de servicio
percibida como una funcion de la no conformacion de las expectativas
mediante las percepciones de niveles de resultados de los componentes,
dando como resultado la satisfaccion e insatisfaccion del cliente. Para
los autores un determinante clave de la calidad de servicio es el
desajuste entre resultado y expectativas. La calidad del servicio es una
actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la
satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido si es de calidad
se percibird positivamente y mejoraran las intenciones de

comportamiento de los clientes.

Modelo de calidad de servicio de Bitner

Bitner (1990) define la calidad percibida como una consecuencia
de la experiencia de satisfaccion e insatisfaccion. La autora sefiala que
el paradigma no confirmatorio se da entre el resultado de la
presentacion del servicio y las expectativas iniciales del mismo
afectando la experiencia de satisfaccion e insatisfaccion 'y
posteriormente a la calidad de servicio percibida, derivandose de esta

ultima la comunicacion boca-oido, el cambiar de servicio y la fidelidad.
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DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad.- Definiremos el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicios que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Sin embrago, muchos
autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este caso
Juran (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la
define como “las caracteristicas de un producto o servicio que la
proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.
Deming, (1989) propone la calidad en términos de la capacidad que se
tiene para garantizar la satisfaccion del cliente. Feigenbaum tiene vision
mas integral para garantizar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de os clientes. (Fontalvo, 2009).

Control de calidad.- Para el Dr. Kaoru Ishikawa un auténtico control
de calidad consiste en desarrollar, disefiar, producir y servir un producto
o servicio de calidad, el cual debe ser lo mas econdomico posible, util y

siempre satisfecho para el cliente o usuario.

Calidad total.- Pola (2009) Unas veces, CT se concibe como una
actitud intelectual y vital dirigida a remover todas las energias de la
empresa en busca de niveles excelentes de respuesta a las necesidades
de los clientes. La CT es una “filosofia directiva que implica la
participacion general del personal de la empresa, cualquiera que sea su
nivel, y que pone el énfasis en la satisfaccion del cliente y la mejora

continua”.

50



Comunicaciéon externa.- Son indicadores ofrecidos por las empresas
sobre los servicios que estas ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la
publicidad o el precio del servicio (Herrera, Vergara, Schmalbach,

2010).

El cliente interno.- Como “cliente” se considera también, cada vez
mas, al personal de la empresa. Un cliente es aquel al que damos
nuestro producto a cambio de su dinero, y un empleado es aquel que
ofrece su trabajo a cambio del dinero de la empresa. No es lo mismo,
desde luego, pero muchas empresas se han dado cuenta al fin de que sus
trabajadores son un bien mas preciado y deben ser tratados como si
fueran clientes para obtener el mayor rendimiento. Si el cliente interno
estd contento, sera mas facil que el cliente extremo este bien atendido y,
en consecuencia, mas satisfecho. Dader, Pau Pract. (2010).

Satisfaccion.- En mercados tan competitivos como los actuales
satisfacer plenamente a los clientes no es cuestion menor. Por ellos es
menester planificacion las actividades tanto para deleitar a los
consumidores, como para recabar las mediciones y enfocar las debidas

correcciones. Leon (2009).

Servicios.- El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington

J, S (1997), como una contribucion al bienestar de los demas y mano de
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obra util que nos proporciona un bien tangible.

Schmalbach, . (2010).

Variable:

La gestion de calidad

Dimensiones

Documentacion del sistema de gestion
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos

Medicidn, analisis y mejora

Variable:

Atencion al cliente
Dimensiones
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia
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I11.

METODOLOGIA

3.1. Diseiio de la Investigacion

El disefo de investigacion a utilizar es la no experimental,
que se implementan sin manipular variables, los fendémenos o
variables ya ocurrieron, el disefio sera el transversal o transeccional
donde se recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo

unico.

Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su propodsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento
dado” (Hernandez et al, 2014, p.270). El estudio s6lo recolectara y
analizara datos en un periodo de tiempo especifico, por lo que es

considerado un estudio de tipo no experimental y transversal.

3.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagomez, A. (2013),
en su libro Metodologia de la investigacion cientifica y elaboracion
de tesis. 3° edicion, describen que “el primer paso para llevar a
cabo un buen muestreo es definir la poblaciéon o universo, que se
representa en las operaciones estadisticas con la letra mayuscula

(N)”. El universo en las investigaciones naturales, es el conjunto de
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objetos, hechos, eventos que se van a estudiar con las variadas
técnicas que se analizan.

La poblacion estara conformada por 14 micro y pequeias

empresas del sector servicio, rubro transporte interregional en el

distrito de Huanuco.

Muestra

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagémez, A. (2013), en
su libro Metodologia de la investigacion cientifica y elaboracion de
tesis. 3° edicion, describen que la muestra es el subconjunto, parte
del universo o poblacion, seleccionado por métodos diversos, pero
siempre teniendo en cuenta la representatividad del universo. Es
decir, una muestra es representativa si retine las caracteristicas de los

individuos del universo.

Para ello se utilizd el muestreo no probabilistico o aleatorio,
esto quiere decir que fue intencionado la seleccion de la muestra por

el investigador.

La muestra estard conformada por 14 micro y pequeias

empresas del sector servicio, rubro transporte interregional en el

distrito de Huanuco.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

- ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL MEDICION
DIMENSIONES INDICADORES
Denominacién Definicion conceptual Denominacién Definicion Denominacién
La gestion de la calidad es el | Documentacion | Incluye documentos como la politica de calidad, el | Manejo de liderazgo
conjunto de elementos de una | delsistemade | manual de calidad, procedimientos, instrucciones | Manejo de direccion
organizacion interrelacionados para gestién técnicas, planes de calidad, y registros. Manejo de personal
establecer politicas, objetivos 'y B Es la implementacion eficiente y eficaz de los recursos | Mejora competencias profesionales
Gestion de la | procesos para lograr estos objetivos | CGestiondelos | g0 0 organizacién cuando se necesiten. Clima laboral ik
calidad (1SO 9001,2015). Es decir, la gestién recursos Reduccion del estrés laboral Likert
de la calidad incluye a la vision Medicion La organizacion debe planificar y llevar a cabo las | Productos de calidad
considerada como la aspiracion de analisis v actividades de medicion, analisis y mejora necesarios | Brindar un buen servicio
aquello que la empresa quiere llegar a i para demostrar la conformidad del producto. Resolver quejas y reclamos
ser expresada por la alta direccion. mejora
Son los bienes fisicos que pueden ser fabricados, | Limpieza de las instalaciones
Tangibles procesados y entregados. Presentacion personal de los empleados
Sefializacidn y area exclusiva
Humberto Serna (2006) define la Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma | Cumplimiento de servicios programados
atencion al cliente es el conjunto de Fiabilidad flabl_e y cuidadosa. Es decir que estamos suponiendo que Oportun_ldad de la atencidn de urgencias
estrategias que una compafiia disefia el cliente cuenta con informacién de parte de la empresa | Resolucion de problemas
para satisfacer, mejor que sus donde se prometen ciertos aspectos del servicio. Cuidado con el registro de atencion
Atencién al competidores, las necesidades vy . Disposicién que tiene una empresa para ayudar a los | Sencillez de los trAmites para la atencion ik
cliente expectativas de sus clientes externos. Capacidad de Clientes y proporcionarles un servicio excelente. Disposicion para atender las preguntas Likert
De esta definicion deducimos que la respuesta Tiempo de espera
atencion al cliente de servicios es La seguridad es un campo interdisciplinar que engloba la | Cumplimiento de las medidas de seguridad
indispensable para el desarrollo de Seguridad prevencion de riesgos laborales inherentes a cada | Privacidad
una empresa. actividad. Idoneidad del personal
Habilidad tanto cognitiva como emocional o afectiva del | Amabilidad en el trato
Empatia individuo, en la cual este es capaz de ponerse en la | Comprension de las necesidades de los

situacion emocional de otro. usuarios
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS

A. Técnicas

B.

La principal técnica para esta investigacion que se utilizara en
la presente investigacion es la encuesta. Segun Hernandez (2014)
menciona que la “encuesta es un instrumento que permite recabar

informacion general y punto de vista de un grupo de personas”.

La técnica de la encuesta se elaborara con la finalidad de que
sera aplicada a los trabajadores y clientes de la mype sector

servicio, rubro transporte interregional en el distrito de Huanuco.

Instrumentos

El instrumento para recopilar la data fue un cuestionario
tipo escala de Lickert, “cuyo desarrollo no debe ser improvisado,
sino que de forma independiente de su autonomia y elasticidad
debe rebatir de forma necesaria a un sistema fundamental, el cual

tiene que contener”. Hernandez 2014 (p.251)

El principal instrumento que se utilizara en la presente

investigacion es la siguiente:

e EIl Cuestionario
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3.5.

PLAN DE ANALISIS
Para el procesamiento de los datos de la presente investigacion
se empleard el software estadistico SPSS 22 y hojas de célculo del

programa Microsoft Excel.

Las tabulaciones se presentaran en cuadros de doble entrada y se
emplean algunos graficos de barras y circulares para medir la

frecuencia y proporcionalidad en cuanto a las respuestas.

Segun Herndndez (2014) nos menciona que para el andlisis de
los datos obtenidos también se emplearan: Tablas de frecuencias: Es
una ordenacion en forma de tabla de los datos estadisticos, asignando
a cada dato su frecuencia correspondiente. Gréaficos: Son
representaciones visuales que emplean barras, y sectores, de los datos
contenidos en tablas de frecuencias. Herramientas estadisticas: El
procesamiento de resultados se bas6 en el uso de las siguientes
herramientas estadisticas, como medidas de tendencias central y

pruebas estadisticas.
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3.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE SECTOR SERVICIO,
RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL, DISTRITO HUANUCO, 2020

TECNICAS
ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | POBLACIONY MUESTRA| METODOLOGIA E
INSTRUMENTOS
Objetivo General L
_ . _ Poblacion
Proponer las mejoras de la atencion al cliente como Tipo de Técnica
¢Cuales son las | factor relevante para la gestion de calidad en la mype Estuvo conformada por 14 | investigacion
mejoras de la | sector servicio, rubro transporte interregional en el micro y pequefias empresas Encuesta
atencion al | distrito de Huanuco, 2020. .« | del sector servicio, rubro | Cuantitativa
cliente  como . - ATENCION i i
Objetwos Espec|f|co3 transporte mterreglonal en
factor relevante . . AL el distrito de Huénuco,
para la gestion Id_entlflcar los factores relevantes de I_a, atencion al 2020. Nivel de Instrumento
de calidad en la | cliente como factor relevante para la gestion de calidad investigacion
mype sector | €N la mype sector servicio, rubro transporte CLIENTE Muestra Cuestionario
servicio, rubro | interregional en el distrito de Huanuco, 2020. Descriptiva
transporte Describir los factores relevantes de la atencion al Tipo de muestreo: No
interregional en | cliente como factor relevante para la gestién de calidad Gestion de probabilistico por Medicia
el ,d'St”tO de |en la mype sector servicio, rubro transporte conveniencia s edicion
Huanuco, 2020? | interregional en el distrito de Huanuco, 2020. . Disefio de .
calidad Escala Likert

Elaborar y proponer la propuesta de mejora de la
atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro
transporte interregional en el distrito de Huanuco,
2020.

Para el estudio se considero
el mismo namero el 100%
de la poblacién es decir 14
Mypes del sector servicio,
rubro transporte
interregional en el distrito
de Huéanuco, 2020.

investigacion

No experimental
y de corte
transeccional
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3.7. PRINCIPIOS ETICOS
INVESTIGACION

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 1493-2019-

CU-ULADECH Catolica, de fecha 28 de noviembre de 2019.

1. PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA
Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solamente implicard que las personas que son
sujetos de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y
dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto
de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de

especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,

disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar

las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones
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de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
enseflanza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funciéon de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evaluan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigaciéon. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos
consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el

proyecto.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Variable: Gestion de calidad
TABLA 01
La Empresa cuenta con un mapa de procesos (estratégicos, operativos y de

apoyo) adecuado para lograr la conformidad de la implementacion del SGC.

Mapa de procesos N %
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 01
La Empresa cuenta con un mapa de procesos (estratégicos, operativos y de

apoyo) adecuado para lograr la conformidad de la implementacion del SGC.

mSi

® No

Fuente: Tabla 01
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 01 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si

cuentan con un mapa de procesos adecuados para lograr la conformidad de la

implementacion del SGC y el 29% no cuentan con un mapa de procesos.

TABLA 02

La empresa cuenta con un manual de calidad adecuado para la implementacion

del SGC.
Manual de calidad N %
Si 9 64%
No 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 02

La empresa cuenta con un manual de calidad adecuado para la implementacion

del SGC.

Fuente: Tabla 02
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 02 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si

cuentan con un manual de calidad adecuado para la implementacion del SGC y

el 36% no cuentan con un manual de calidad.

TABLA 03

La empresa cuenta con los procedimientos y registros necesarios y suficientes

para la implementacion del SGC.

Procedimientos y registros N %
Si 12 86%
No 2 14%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 03

JLa empresa cuenta con los procedimientos y registros necesarios y suficientes

para la implementacion del SGC?

Fuente: Tabla 03
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 03 se observa que:

El 86% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si con

los procedimientos y registros necesarios y suficientes para la implementacion

del SGCy el 14% no cuentan con los procedimientos y registros necesarios.

TABLA 04

La direccion de la empresa evidencia su compromiso apoyando constantemente

la implementacion del SGC.

Evidencia su compromiso N %
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 04

La direccion de la empresa evidencia su compromiso apoyando constantemente

la implementacion del SGC.

Fuente: Tabla 04
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 04 se observa que:

El 79% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
evidencian su compromiso apoyando constantemente la implementacion del

SGCy el 21% no evidencian su compromiso.

TABLA 05
La empresa cuenta con una politica de calidad adecuada para lograr la

conformidad de la implementacion del SGC.

Politica de calidad N %
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 05
La empresa cuenta con una politica de calidad adecuada para lograr la

conformidad de la implementacion del SGC.

mSi

ENo

Fuente: Tabla 05
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 05 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
cuentan con una politica de calidad adecuada para lograr la conformidad de la

implementacion del SGC y el 43% no cuentan con una politica de calidad.

TABLA 06

La empresa cuenta con objetivos de calidad medible y coherente con la politica

de calidad.

Objetivos de calidad N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 06

La empresa cuenta con objetivos de calidad medible y coherente con la politica

de calidad.
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ENo

Fuente: Tabla 06
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 06 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si

cuentan con objetivos de calidad medible y coherente con la politica de calidad y

el 36% no cuentan con objetivos de calidad medibles.

TABLA 07

La empresa realiza la planificacion estratégica incluyendo la politica y

objetivos de la calidad.

Planificacion estratégica N %
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 07

La empresa realiza la planificacion estratégica incluyendo la politica y

objetivos de la calidad.

Fuente: Tabla 07
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 07 se observa que:

El 79% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
realizan la planificacion estratégica incluyendo la politica y objetivos de calidad

y el 21% no realizan la planificacion estratégica.

TABLA 08
La empresa ha nombrado a un representante de la direccion que tiene la
responsabilidad y autoridad de lograr la conformidad de la implementacion del

SGC.

Representante de la

direccion N %

Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 08
La empresa ha nombrado a un representante de la direccion que tiene la
responsabilidad y autoridad de lograr la conformidad de la implementacion del

SGC.

S

H No

Fuente: Tabla 08
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 08 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si la
empresa ha nombrado a un representante de la direccion que tiene la autoridad y
responsabilidad para lograr la conformidad y el 29% que las empresas no han

nombrado a un representante de la direccion.

TABLA 09
La empresa se asegura de que los procesos de comunicacion interna son

adecuados para lograr la conformidad de la implementacion del SGC.

Proceso de comunicacion N Y%
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 09
La empresa se asegura de que los procesos de comunicacion interna son

adecuados para lograr la conformidad de la implementacion del SGC.
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Fuente: Tabla 08
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 09 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si la
empresa asegura que los procesos de comunicacion interna son adecuados para
lograr la conformidad de la implementacion del SGC y el 29% no aseguran los

procesos de comunicacion interna.

TABLA 10
La direccion de la empresa revisa el sistema de gestion de la calidad a

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia y eficacia continua.

Sistema de gestion de calidad N %

Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 10
La direccion de la empresa revisa el sistema de gestion de la calidad a

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia y eficacia continua.
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Fuente: Tabla 10
Elaboracion: La investigadora
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INTERPRETACION
En la TABLA 10 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si la
empresa revisa el sistema de gestion de la calidad a intervalos planificados para
asegurarse de su conveniencia y eficacia continua y el 43% que la empresa no

revisa el sistema de gestion de calidad.

TABLA 11
Los resultados de la revision por la direccion permiten tomar decisiones

adecuadas para mejorar la implementacion del SGC.

Revision por la direcciéon N %
Si 7 50%
No 7 50%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

GRAFICO 11

Los resultados de la revision por la direccion permiten tomar decisiones

adecuadas para mejorar la implementacion del SGC.
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Fuente: Tabla 11
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 11 se observa que:

El 50% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si los
resultados de la revision por la direccion permiten tomar decisiones adecuados
para mejorar la implementacion del SGC y el 50% que los resultados no

permiten tomar decisiones adecuadas.

TABLA 12
La empresa proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener

el SGC.

Recursos necesarios N %
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 12
La empresa proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener

el SGC.
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Fuente: Tabla 12
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 12 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si la

empresa proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el

SGC y el 29% que la empresa no proporciona los recursos necesarios.

TABLA 13

La empresa cuenta con recursos humanos competentes con base en la

educacion, formacion y habilidades necesarias para lograr la conformidad de la

implementacion del SGC.

Recursos humanos N Y%
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 13

La empresa cuenta con recursos humanos competentes con base en la

educacion, formacion y habilidades necesarias para lograr la conformidad de la

implementacion del SGC.
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Fuente: Tabla 13
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 13 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si las
empresas cuentan con recursos humanos competentes con base en la educacion,
formacion y habilidades necesarias para lograr la conformidad de la
implementacion del SGCy el 29% que las empresas no cuentan con recursos

humanos competentes.

TABLA 14
La empresa cuenta con la infraestructura necesaria y adecuada para lograr la

conformidad de la implementacion del SGC.

Infraestructura necesaria N Y%
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 14
La empresa cuenta con la infraestructura necesaria y adecuada para lograr la

conformidad de la implementacion del SGC.
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Fuente: Tabla 14
Elaboracion: El investigador

74



INTERPRETACION
Enla TABLA 14 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
cuentan con la infraestructura necesaria y adecuada para lograr la conformidad
de la implementacion del SGC y el 31% que no cuentan con la infraestructura

necesaria y adecuada.

TABLA 15
La empresa cuenta con ambientes de trabajos necesarios y adecuados para

lograr la conformidad de la implementacion del SGC.

Ambiente de trabajo N Y%
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 15
La empresa cuenta con ambientes de trabajos necesarios y adecuados para

lograr la conformidad de la implementacion del SGC.
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Fuente: Tabla 15
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 15 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
cuentan con ambientes de trabajo necesarios y adecuados para lograr la
conformidad de la implementacion del SGC y el 43% que no cuentan con

ambientes de trabajo necesarios y adecuados.

TABLA 16
La empresa realiza encuestas de satisfaccion del cliente respecto al

cumplimiento de los requisitos de la calidad del producto entregado.

Satisfaccion del cliente N %

Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 16
La empresa realiza encuestas de satisfaccion del cliente respecto al

cumplimiento de los requisitos de la calidad del producto entregado.
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Fuente: Tabla 16
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 16 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
realizan encuestas de satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los
requisitos de la calidad del producto entregado y el 29% que no realizan

encuestas de satisfaccion del cliente.

TABLA 17

La empresa atiende con prontitud las quejas y reclamaciones de los clientes.

Quejas y reclamos N %
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 17

La empresa atiende con prontitud las quejas y reclamaciones de los clientes.
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Fuente: Tabla 17
Elaboracion: El investigador

77



INTERPRETACION
Enla TABLA 17 se observa que:

El 79% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
atienden con prontitud las quejas y reclamaciones de los clientes y el 21% que

no atienden con prontitud las quejas y reclamaciones.

TABLA 18
La empresa realiza auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el SGC es conforme con los requisitos.

Auditoria interna N Y%
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 18
La empresa realiza auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el SGC es conforme con los requisitos.
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Fuente: Tabla 18
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 18 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
realizan auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el SGC
es conforme con los requisitos y el 36% que no realizan auditorias internas a

intervalos planificados.

TABLA 19
La empresa identifica y controla el producto no conforme realizando acciones

para evitar su uso o entrega no intencionada.

Control del producto N %
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 19
La empresa identifica y controla el producto no conforme realizando acciones

para evitar su uso o entrega no intencionada.
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Fuente: Tabla 19
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 19 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
identifican y controlan el producto no conforme realizando acciones para evitar
su uso o entrega no intencionada y el 43% que no identifican y controlan el

producto.

TABLA 20
La empresa toma decisiones adecuadas respecto al lote de producto no

conforme que incluyen: rechazo, reproceso o disposicion final.

Toma de decisiones N %
Si 6 43%
No 8 57%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 20
La empresa toma decisiones adecuadas respecto al lote de producto no

conforme que incluyen: rechazo, reproceso o disposicion final.
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Fuente: Tabla 20
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 20 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
toman decisiones adecuadas respecto al lote de producto no conforme que
incluyen: rechazo, reproceso o disposicion final y el 43% que no toman

decisiones adecuadas respecto al lote de productos.

TABLA 21
La empresa toma acciones correctivas para eliminar las causas de las no

conformidades con el objeto de prevenir para que no vuelvan a ocurrir.

Acciones correctivas N Y%
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 21
La empresa toma acciones correctivas para eliminar las causas de las no

conformidades con el objeto de prevenir para que no vuelvan a ocurrir.
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Fuente: Tabla 21
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 21 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
toman acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades con
el objeto de prevenir para que no vuelvan a ocurrir y el 43% que no toman

acciones correctivas.

TABLA 22
La empresa determina acciones preventivas para eliminar las causas de las no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

Acciones preventivas N %
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 22
La empresa determina acciones preventivas para eliminar las causas de las no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.
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Fuente: Tabla 22
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 22 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
determinan acciones preventivas para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia y el 43% que no

determinan acciones preventivas.

Variable: Atencion al cliente
TABLA 23

El empleado tiene equipos de apariencia moderna.

Equipos de trabajo N %o
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 23

El empleado tiene equipos de apariencia moderna.
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Fuente: Tabla 23
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA N° 23 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si tienen
equipos de apariencia moderna y el 36% no cuentan equipos de apariencia

moderna.

TABLA 24

Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos y claros.

Elementos materiales N Y%
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 24

Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos y claros.
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Fuente: Tabla 24
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 24 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que los
elementos materiales son visualmente atractivos y claros y el 43% que los

elementos materiales no son visualmente atractivos y claros.

TABLA 25

Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.

Materiales de trabajo N %o
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 25

Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.
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Fuente: Tabla 25
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 25 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
existen materiales suficientes para la presentacion del servicio y el 36% que no

existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.

TABLA 26
Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio. (tangibilidad)

Instalaciones fisicas N Y%
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 26
Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio. (tangibilidad)
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Fuente: Tabla 26
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 26 se observa que:

El 79% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si las
instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio y el 21% no son instalaciones fisicas atractivas y cuidadas.

TABLA 27

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.

Servicio al cliente N Y%

Si 9 64%

No 5 36%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 27
El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que

esperaba.
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Fuente: Tabla 27
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 27 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
obtienen el servicio que esperaban y el 36% no obtienen el servicio que

esperaban.

TABLA 28

Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo

cumple.

Empleado de servicios N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 28
Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo

cumple.
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Fuente: Tabla 28
Elaboracion: El investigador

88



INTERPRETACION
En la TABLA 28 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
cumple los servicios que promete hacer en cierto tiempo y el 36% no cumple

con lo que promete hacer en cierto tiempo.

TABLA 29

Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en
solucionarlo.

Resolucion de problemas N %

Si 9 64%

No 5 36%

Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 29

Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en

solucionarlo.
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Fuente: Tabla 29
Elaboracion: El investigador

89



INTERPRETACION
Enla TABLA 29 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que cunado
un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés en solucionarlo y el

36% no demuestra interés en solucionarlo.

TABLA 30

El empleado realiza bien el servicio la primera vez.(empatia).
Empatia de los empleados N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 30

El empleado realiza bien el servicio la primera vez. (empatia).
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Fuente: Tabla 30
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

Enla TABLA 30 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si el

empleado realiza bien el servicio la primera vez y el 36% que empleado no

realiza bien el servicio la primera vez.

TABLA 31

Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.

(Capacidad por respuesta).

Empleados capacitados N %
Si 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 31

Los empleados demuestran estar capacitados para

(Capacidad por respuesta).

Fuente: Tabla 31
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 31 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si los
empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas y el
43% que los empleados no demuestran estar capacitados para responder a sus

preguntas.

TABLA 32

El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio.

Tiempo de espera N %
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 32

El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio.
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Fuente: Tabla 32
Elaboracion: La investigadora
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INTERPRETACION
En la TABLA 32 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si fue
satisfactorio el tiempo de espera para obtener el servicio y el 43% que no fue

satisfactorio el tiempo de espera para obtener el servicio.

TABLA 33

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.
Disposicion de los empleados N %
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 33

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.
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Fuente: Tabla 33
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 33 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que los
empleados nunca estan demasiados ocupados para atender y el 43% que los

empleados estan demasiados ocupados para atender.

TABLA 34

Si necesito resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado.

Resolver dudas N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 34

Si necesito resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado.
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Fuente: Tabla 34
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 34 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si la
empresa proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el

SGCy el 36% que la empresa no proporciona los recursos necesarios.

TABLA 35
Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.
Servicio eficaz N Y%
Si 10 71%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 35

Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.
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Fuente: Tabla 35
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 35 se observa que:

El 71% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si los
empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio el 29%

de los empleados demuestran que no estar capacitados para ofrecer un pronto

servicio.

TABLA 36

Los empleados siempre estdan dispuestos en ayudar a sus clientes.
Ayuda a los clientes N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 36

Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.
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Fuente: Tabla 36
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 36 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si los
empleados estan dispuestos en ayudar a sus clientes siempre y el 31% que los

empleados no estan dispuestos en ayudar a sus clientes siempre.

TABLA 37

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
Confianza y seguridad N %
Si 8 57%

No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 37

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
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Fuente: Tabla 37
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 37 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si el
comportamiento de los empleados les inspira confianza y seguridad y el 43%

que el comportamiento de los empleados no les inspira confianza y seguridad.

TABLA 38
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

(Seguridad).

Conocimientos suficientes N Y%
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 38
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

(Seguridad).
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Fuente: Tabla 38
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

Enla TABLA 38 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si

realizan encuestas de satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los

requisitos de la calidad del producto entregado y el 43% que no realizan

encuestas de satisfaccion del cliente.

TABLA 39

Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.

Demuestran igualdad N %o
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 39

Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.

mSi

# No

Fuente: Tabla 39
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
En la TABLA 39 se observa que:

El 79% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que los
empleados si demuestran igualdad para todos sus clientes y el 21% que los

empleados no demuestran igualdad para todos sus clientes.

TABLA 40

Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.

Capacidad de organizacion N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 40

Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.

uSi

® No

Fuente: Tabla 40
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 40 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que los
empleados si demuestran capacidad de organizacion del servicio y el 36% que

los empleados no demuestran capacidad de organizacion del servicio.

TABLA 41

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

Interés por sus clientes N %

Si 7 50%
No 7 50%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 41

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

Fuente: Tabla 41
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 41 se observa que:

El 50% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que los
empleados si se preocupan por los interese de sus clientes y el 50% que los

empleados no se preocupan por los interese de sus clientes.

TABLA 42

Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

Horarios convenientes N Y%
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 42

Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

m Si

ENo

Fuente: Tabla 42
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION
Enla TABLA 42 se observa que:

El 57% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que si
ofrece horarios convenientes para todos los usuarios y el 43% que no si ofrece

horarios convenientes para todos los usuarios.

TABLA 43

El empleado entiende las necesidades especificas del cliente (Fiabilidad).

Necesidades especificas N %
Si 9 64%
No 5 36%
Total 14 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

FIGURA 43

El empleado entiende las necesidades especificas del cliente (Fiabilidad).

S

® No

Fuente: Tabla 43
Elaboracion: El investigador
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INTERPRETACION

En la TABLA 43 se observa que:

El 64% de los representantes de las mypes encuestados respondieron que el
empleado si entiende las necesidades especificas del cliente y el 36% que el

empleado no entiende las necesidades especificas del cliente.

4.2. Analisis de los resultados

En cuanto a la variable gestion de calidad
A la luz del marco tedrico tenemos lo siguiente:

De igual manera es una funcion de la direccion, que se incorpora a otras
existentes previamente, como la gestion comercial, la gestion de las
operaciones o la gestion de la innovacion; se concibe la gestién de la calidad
como un conjunto de formas tiles de modo aleatorio, puntual y coyuntural
para distintos puntos de vista del proceso administrativo. (L6pez, 2017, p. 30)
Esto nos menciona que es importante la direccion y que es muy Util para la
gestion de calidad de la empresa lo cuél se evidencia en la tabla 11 donde el
50% de las empresas en estudio mencionaron la prioridad de la direccién para

la implementacién de un sistema de gestion de calidad.

Berovides y Fernandez (2016) La calidad viene definida por las
necesidades y expectativas del cliente. La idea fundamental es que los
productos y servicios deben cumplir siempre sus especificaciones y
sorprenderlo con prestaciones en las que ni tan siquiera €l habia pensado.
Ademas, que los beneficios claves para el enfoque al cliente se menciona que

el incremento de las entradas y sobre la cuota de mercado por medio de una
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manifestacion manejable, asi como rapida a las demandas sobre los
compradores, incremento de la efectividad por la utilizacion de los bienes
sobre una institucion con el fin de incrementar la complacencia del
consumidor, aumento de la confianza del usuario, esto encamina para la
persistencia en los negocios. (p.58). Ante ello se puede decir que la buena
entrega del producto siempre nos va a dejar un buen impacto hacia los
clientes y su satisfacciéon de ellos como lo podemos observar en la tabla 16
donde el 57% siempre realizan encuesta de satisfaccion al cliente para medir

el grado de calidad de entrega del producto.

En cuanto a la variable atencion al cliente

Define como un instrumento eficaz de gestion empresarial, herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a
la oferta que realizan los competidores y lograr la percepcién de diferencias
en la oferta global de la empresa (Blanco 2010, citado en Pérez 2007 p.8) Es
cierto que los clientes deben de ser los primeros en ser considerados para
implementar un sistema de gestion de calidad, toda reforma debe de iniciar
por la prioridad de los clientes como se evidencia en la tabla 27 donde el 64%
mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindado y

ademas, mencionan que es el servicio esperado por la empresa.

Druker (1990) afirma que “la calidad no es lo que se pone dentro de un

servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

Por lo general el cliente evalla el desempefio de su organizacion de acuerdo
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con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas”.
Se puede decir que es cierto este punto donde la calidad hacia el cliente es
que beneficio el cliente tiene a comparacion de otras empresas, es por eso en
la tabla 41 se evidencia que el 50% de las empresas que sus empleados se
preocupan por los intereses de sus clientes y hace que estas empresas brinden

un valor agregado a comparacion de otras.

Harringtom, J. (1998), define al cliente como: Las personas més
importantes para cualquier negocio. No son una interrupcion en nuestro
trabajo, son un fundamento, Son personas que llegan a nosotros con sus
necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste en satisfacerlos, Merecen que
le demos el trato mas atento y cortés que podamos, Representan el fluido vital
para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos veriamos forzados a
cerrar, Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta
de atencion de sus empleados. (p.55) es claro este punto muchos de los
clientes buscan en las empresas esa empatia que muchos no los encuentra al
momento de prestar un servicio es por eso que en la tabla 36 donde se
evidencia que el 64% de los empleados de las empresas se encuentran

dispuestos siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solucion de ellos.

Del total de las empresas encuestadas se evidencié que el 64%

mencionan gque el empleado cuenta con equipos de apariencia moderna (tabla

23), este resultado obtenido concuerda con los hallados por Soto y Valverde
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(2016) La tangibilidad, al uniforme de trabajo del personal de contacto se
relaciona positivamente con la atencion de los clientes; la misma que se
presenta el cuadro N° 03. Ademés, Chavez (2018) determind que la
dimension elementos tangibles incide directamente en el nivel de la atencion
del cliente en Cinemark Huénuco, debido a que los clientes se sienten
satisfechos con los indicadores que corresponden a los elementos tangibles,
siendo los mas valorados: las instalaciones modernas, los elementos

materiales y la correcta vestimenta del personal.

Del total de empresas encuestadas se evidencié que el 64 % (tabla 27)
mencionan que cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple, este resultado concuerda con lo evidenciado por Chéavez
(2018) determind que la dimension confiabilidad incide directamente en el
nivel de la atencion de los clientes de Cinemark Huéanuco, de acuerdo con los
resultados obtenidos la satisfaccion del cliente se ha visto determinada por el
interés por solucionar una queja y/o problema, por el cumplimento del
servicio de acuerdo con lo ofrecido y por el desenvolvimiento del personal de
acuerdo con lo solicitado, estos son los indicadores de la confiabilidad en la

calidad de servicio ofrecido por Cinemark.

Del total de empresas encuestadas se evidencid que el 57% (tabla 31)
menciona que los empleados demuestran estar capacitados para responder a
sus preguntas. (capacidad por respuesta). Este resultado concuerda con lo

evidenciado por Chavez (2018) determiné que la dimension capacidad de
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respuesta incide directamente en el nivel de la atencion de los clientes en
Cinemark Huénuco, de acuerdo con los resultados obtenidos la satisfaccion
del cliente se ha visto definida por la informacion detallada de los productos,
por la disposicion de los trabajadores a ayudar en todo momento y por el
tiempo de espera para ser atendido siendo estos los indicadores de la

capacidad de respuesta han incidido en la satisfaccion del cliente.

Del total de empresas encuestadas se evidencio que el 57% (tabla 38)
menciona que los empleados tienen conocimientos suficientes para responder
a sus preguntas. (seguridad), este resultado concuerda con lo evidenciado por
Chéavez (2018) determind que la dimension seguridad incide directamente en
el nivel de atencion de los clientes en Cinemark Huanuco, debido a que los
clientes se sienten satisfechos con los indicadores que corresponden a la
seguridad, siendo muy bien valorados: la confianza que inspira el personal, la
informacidn detallada del servicio y la amabilidad del personal.

Del total de empresas encuestadas se evidencié que el 50% (tabla 41)
menciona que el empleado se preocupa por los intereses de sus clientes, este
resultado concuerda con lo evidenciado por Chavez (2018) determind que la
dimension empatia incide directamente en la atencion de los clientes en
Cinemark Huanuco, como se refleja en los resultados los horarios de
atencion, la amabilidad de los empleados y la atencion personalizada incide
85 directamente en la satisfaccion de los clientes. En sintesis, la conformidad
de los indicadores de la confiabilidad a incidido en la satisfaccion de los

clientes.
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VI.

CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo especifico 1:

Los factores relevantes de la atencion al cliente como mejora de la gestion de
calidad en la mype sector servicio, rubro transporte interregional en el distrito
de Huanuco, son los siguientes:

La organizacion de la empresa: donde se evidencia la tecnologia, los medios
de produccion, las instalaciones, los métodos de trabajo o los sistemas de
informacion.

Los recursos humanos: como el personal se encuentra organizado en la

empresa.

Con respecto al objetivo especifico 2:

La descripcion de los factores relevantes de la atencion al cliente esta en base
a lo siguiente:

Tangibles: Existe un alto porcentaje que las empresas evidencian en buenas
condiciones la infraestructura que los clientes van hacer uso a la prestacion
del servicio.

Fiabilidad: Existe un alto porcentaje que los clientes evidencia que el cliente
cuenta con informacion donde se prometen ciertos aspectos del servicio.
Capacidad de respuesta: Existe un alto porcentaje donde los empleados
tienen una rapida respuesta a los reclamos y cumplimientos dados por la

empresa ante un evento no predecible.
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Seguridad: Existe un alto porcentaje donde los empleados evidencia
seguridad a los clientes durante la prestacion del servicio, mitigando riesgos
que pudieran ocurrir.

Empatia: Existe un alto porcentaje donde los empleados muestran ser

empatico hacia los clientes, que hacer referencia tanto cognitiva y emocional.

Con respecto al objetivo especifico 3:

Se elabord una propuesta de mejora en la atencién al cliente como factor

relevante para la gestion de calidad (ver anexo 02)
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Recomendaciones

Se recomienda a las mypes del sector servicio, rubro transporte interregional lo
siguiente:

Realizar el seguimiento por parte de la alta gerencia, el correcto funcionamiento del
sistema de gestion de calidad enfocado a procesos, para de esta forma garantizar el
buen funcionamiento del mismo por parte del monitoreo de los indicadores de cada

una de los procesos de la unidad.
Realizar alianzas estratégicas con entidades publicas y privadas para proporcionar
una constante capacitacion al personal que pertenece a la unidad y de esta forma

mantener capacitado al personal con las habilidades acordes a sus funciones.

Realizar reuniones periodicas dentro de cada una de las éreas, para asi realizar

propuestas de mejoras y el control de cada uno de sus indicadores.

Realizar la redefinicion de objetivos para asi cumplir con la mejora.

Elaborar un cronograma para asi no cruzar operativos y cumplir con todos los

propuestos para prevenir el no cumplimiento de objetivos.
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ANEXOS



Anexo N° 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INSTRUMENTO PARA RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO N° 01: GESTION DE LA CALIDAD

La presente guia de entrevista tiene como finalidad obtener informacion para el

estudio de la “PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE
SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL, DISTRITO
HUANUCO, 2020.”, Es de aclarar que la informacion brindada por usted es

exclusivamente para dicho trabajo de investigacion.

VALORACION
INDICADORES

Si NO

1. ¢La Empresa cuenta con un mapa de procesos (estratégicos,
operativos y de apoyo) adecuado para lograr la conformidad de la
implementacién del SGC?

2. ¢La empresa cuenta con un manual de calidad adecuado para la
implementaciéon del SGC?

3. ¢Laempresa cuenta con los procedimientos y registros necesarios y
suficientes para la implementacién del SGC?

4. ¢La direccion de la empresa evidencia su compromiso apoyando
constantemente la implementacién del SGC?

5. ¢La empresa cuenta con una politica de calidad adecuada para
lograr la conformidad de la implementacion del SGC?

6. ¢La empresa cuenta con objetivos de calidad medible y coherente
con la politica de calidad?

7. ¢la empresa realiza la planificacion  estratégica
incluyendo la politica y objetivos de la calidad?

8. ¢La empresa ha nombrado a un representante de la direccion que
tiene la responsabilidad y autoridad de lograr la conformidad de la
implementacion del SGC?

9. ¢La empresa se asegura de que los procesos de comunicacién
interna son adecuados para lograr la conformidad de la
implementacion del SGC?

10. ¢La direccion de la empresa revisa el sistema de gestion de la
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calidad a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia y eficacia continua?

11.

¢Los resultados de la revisidon por la direccion permiten tomar
decisiones adecuadas para mejorar la implementacion del SGC?

12.

¢La empresa proporciona los recursos necesarios para implementar
y mantener el SGC?

13.

¢La empresa cuenta con recursos humanos competentes con base
en la educacion, formacién y habilidades necesarias para lograr la
conformidad de la implementacién del SGC?

14.

¢La empresa cuenta con la infraestructura necesaria y adecuada
para lograr la conformidad de la implementacion del SGC?

15.

Jla empresa cuenta con ambientes de trabajo necesarios y
adecuados para lograr la conformidad de la implementacion del
SGC?

16.

¢La empresa realiza encuestas de satisfaccion del cliente respecto
al cumplimiento de los requisitos de la calidad del producto
entregado?

17.

¢La empresa atiende con prontitud las quejas y reclamaciones de los
clientes?

18.

¢La empresa realiza auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC es conforme con los requisitos?

19.

¢La empresa identifica y controla el producto no conforme realizando
acciones para evitar su uso o entrega no intencionada?

20.

¢La empresa toma decisiones adecuadas respecto al lote de
producto no conforme que incluyen: rechazo, reproceso o
disposicion final?

21.

¢La empresa toma acciones correctivas para eliminar las causas de
las no conformidades con el objeto de prevenir para que no vuelvan
a ocurrir?

22.

¢La empresa determina acciones preventivas para eliminar las
causas de las no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia?
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CUESTIONARIO N° 02: ATENCION AL CLIENTE

La presente guia de entrevista tiene como finalidad obtener informacion para el
estudio de la “PROPUESTA DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE

SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE

INTERREGIONAL, DISTRITO

HUANUCO, 2020.”, Es de aclarar que la informacion brindada por usted es

exclusivamente para dicho trabajo de investigacion.

INDICADORES

VALORACION

Si

NO

El empleado tiene equipos de apariencia moderna.

Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente
atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.

4. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio. (tangibilidad)

5. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el
servicio gue esperaba.

6. Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple

7. Cuando un cliente tiene un problema el empleado demuestra interés
en solucionarlo.

8. El empleado realiza bien el servicio la primera vez.(empatia).

9. Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus
preguntas. (capacidad por respuesta).

10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio.

11. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderle.

12. Si necesitd resolver algunas dudas se le atendid6 en un tiempo
adecuado.

13. Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio.

14. Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

15. EI comportamiento de los empleados le inspira confianza y

seguridad.
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16.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas. (seguridad).

17.

Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes.

18.

Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.

19.

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

20.

Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

21.

El empleado entiende las necesidades especificas del cliente
(Fiabilidad).
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Anexo N° 02

PROPUESTA DE MEJORA

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO

FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MYPE

SECTOR SERVICIO, RUBRO TRANSPORTE INTERREGIONAL EN EL

DISTRITO DE HUANUCO, 2020.

Diagnostico

Existe un bajo porcentaje que las empresas evidencian en buenas condiciones
la infraestructura que los clientes van hacer uso a la prestacion del servicio.
Existe un bajo porcentaje que los clientes evidencia que el cliente cuenta con
informacidn donde se prometen ciertos aspectos del servicio.

Existe un bajo porcentaje donde los empleados tienen una rapida respuesta a
los reclamos y cumplimientos dados por la empresa ante un evento no
predecible.

Existe un bajo porcentaje donde los empleados evidencia seguridad a los
clientes durante la prestacion del servicio, mitigando riesgos que pudieran
ocurrir.

Existe un bajo porcentaje donde los empleados muestran ser empatico hacia

los clientes, que hacer referencia tanto cognitiva y emocional.
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Propuesta

Tangibles

La infraestructura: es de vital importancia esto influye para los clientes puedan

recibir mejor el servicio ofrecido por las empresas, en este caso en las empresas de

transportes deben de tener toda la infraestructura para comodidad de los clientes.

Hay que tener en cuenta la comodidad para que los clientes esperen para que

puedan abordar a su 6mnibus de una manera comoda y por ello deben de

implementar estrategias que se sienta satisfecho los clientes. Estas son las
siguientes estrategias:

e Implementar con mas asientos donde el cliente espere comodamente su
omnibus, siendo este un mobiliario Gtil y de gran importancia en las
empresas.

e Implementar con ambientes donde el cliente pueda consumir algin tipo de
alimento mientras espera su 6mnibus.

e Implementar adecuadamente al area de recepcion de equipaje y encomiendas

que busque la comodidad de los clientes.

Fiabilidad

Es de importancia que los clientes tengan a su disposicién toda la informacién de
los servicios que ofrecen las empresas y que éstas estén actualizadas y de buen
entendimiento para los clientes. Estas son las siguientes estrategias:

e Implementar en la web todos los servicios que brinda la empresa de

transporte y que éstos estén actualizados y con un lenguaje sencillo.
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e Implementar en la oficina de la empresa un mural donde este visualizado
todos los servicios que brinda la empresa.
e Implementar un area que se encargue de dicha difusion de los servicios que se

brinda a los clientes.

Capacidad de respuesta

Uno de los aspectos que llevan a perder credibilidad las empresas de transporte es
la poca eficiencia en las respuestas ante los reclamos o cumplimientos no
realizados a los clientes sobre un servicio que no fue de su agrado. Estas son las
siguientes estrategias:

e Implementar un software donde se reciban los reclamos o no cumplimiento de
los servicios ofrecidos para tener una base de datos y una pronta respuesta a
los clientes.

e Implementar un call center exclusivamente para responder y atender a los
clientes sobre un servicio insatisfecho.

e Implementar un éarea especialmente para que monitoree estos reclamos por

parte de los clientes y su pronta respuesta y solucion de la empresa.

Seguridad

La seguridad es un campo interdisciplinar que engloba la prevencion de riesgos
laborales inherentes a cada actividad, siendo su objetivo principal la promocién y
el mantenimiento del més alto grado de seguridad y salud en el trabajo. Estas son

las siguientes estrategias:
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e Implementar y adecuar areas de seguridad en la empresa para brindar esa
sensacion de seguridad por parte de los clientes.

e Implementar un area que constantemente este supervisando sobre la seguridad
que brinda la empresa a los clientes.

e Implementar afiches de manera virtual y fisico sobre las medidas de

seguridad en la empresa y de los clientes y su difusion constante.

Empatia
Cuando se habla de empatia se hace referencia a una habilidad tanto cognitiva
como emocional o afectiva del individuo, en la cual este es capaz de ponerse en la
situacion emocional de otro en beneficio de los clientes y por ende de la empresa.
Estas son las siguientes estrategias:

¢ Realizar de talleres sobre la inteligencia emocional para los trabajadores.

o Realizar capacitaciones constantes sobre el trato empatico a los clientes.

e Implementar un area donde se de importancia al buen trato emocional de los

clientes en todas las dimensiones.

Herramientas que permitiran medir las aplicaciones de las estrategias
mencionadas anteriormente:

Metrica de satisfaccion de los clientes: Miden el comportamiento de los clientes
ante los servicios prestados por la empresa.

Metricas digitales: Con respecto de la presencia en Internet, miden la adquisicion
de seguidores, las veces que buscan a tu empresa, ademas del nivel de

interacciones y de conversion.
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Métricas de seguridad: Miden la prevencion de riesgos laborales y de la

actividad diaria de la empresa al prestar los servicios.

Anexo N° 03

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS




UANUCO. R LIMA A UANCAYO !
Yulio}1215 L rAYacuchol425

S\

La\Victoria

128



