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5. Resumen y abstract

Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, del sector servicios, rubro saldn de belleza y spa del jirdn
san Martin distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de
Lima, 2019; con un enunciado del problema: ¢ Cuéles son las caracteristicas de
la atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jirén san Martin distrito de
Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima, 2019?. La
investigacion fue, de disefio no experimental — transversal, y se utiliz6 una
poblacion muestral de 30 micro y pequeiias empresas, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 10 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados. Con respecto
a la dimension planificar la calidad el 60.00% perciben un nivel desfavorable,
en la dimension control de calidad, el 60.00% presentan un nivel desfavorable.
El 50.00% perciben un nivel desfavorable en la dimension mejora de la calidad.
El 50.00% tienen un nivel moderado en base a la atencion al cliente. EI 63.33%
presentan un nivel moderado en base a la dimensidn capacidad de respuesta. Se
concluye que la mitad de los representantes perciben un nivel moderado en base
a la gestion de calidad y un nivel moderado en base a la atencion al cliente, por
ende, es necesario crear politicas de gestion de calidad y atencidn al cliente para

mejorar los procesos del servicio.

Palabras claves: atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefias

empresas

vii



Abstract

The general objective of the research was to determine the characteristics
of customer service in quality management in micro and small companies, in
the service sector, beauty salon and spa of the jiron san Martin district of
Magdalena del Mar, province of Lima , department of Lima, 2019; with a
statement of the problem: What are the characteristics of customer service in
quality management in micro and small companies, in the service sector, beauty
salon and spa of the jiron san Martin district of Magdalena del Mar, province of
Lima, department of Lima, 2019 ?. The research was of a non-experimental -
cross-sectional design, and a sample population of 30 micro and small
companies was used, to whom a 10-question questionnaire was applied.
Obtaining the following results. With respect to the quality planning dimension,
60.00% perceive an unfavorable level, in the quality control dimension, 60.00%
present an unfavorable level. 50.00% perceive an unfavorable level in the
quality improvement dimension. 50.00% have a moderate level based on
customer service. 63.33% present a moderate level based on the response
capacity dimension. It is concluded that half of the representatives perceive a
moderate level based on quality management and a moderate level based on
customer service, therefore it is necessary to create quality management and

customer service policies to improve customer service processes. service.

Keywords: customer service, quality management, micro and small

businesses
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia las micro y pequefias empresas priorizan en la administracion la
direccion y la administracion de los recursos econdémicos, humanos y materiales,
ignorando el servicio en la atencion al cliente y que dia a dia se preocupan en
desarrollarse, pero aun no son conscientes de como la demanda de negocios va
ascendiendo y estan aumentando sus clientes; ya que se preocupan por brindar
servicio y atencion de primera calidad; esta problematica se presenta en diversas

partes del mundo.

Por otro lado, las MYPES promueven la productividad, la generaciéon de
empleo y salarios en las ciudades de Europa, sin embargo, dichas empresas se ven
afectadas por problemas en la gestion del servicio al cliente, dado que el 65% de los
consumidores deja de lado los productos de una marca a raiz de no haber recibido
buena atencion, por ello es necesario mejorar las politicas de atencion. (Encuesta

Global de Teradata, 2014)

Por otra parte, en Espafia las MYPES representan el 99% del tejido
empresarial, es por ello que se encuentran una gran variedad de empleos que ayuda a
elevar el nivel de vida de las personas, sin embargo, hay ain empresas obsoletas en
el aspecto de la gestion del servicio al cliente, por lo cual no pueden crecer, por este
motivo es necesario analizar las necesidades de los clientes que todavia no estan
atendidas, adecuarse a sus nuevos habitos de consumo y anticiparse a sus deseos.

(\Valente, 2016)

Por otro lugar en Costa Rica el 80% de las MYPES se crearon por subsistencia,

es por ello que estas empresas carecen de profesionalismo, ya que los duefios apenas
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terminaron la secundaria, de tal forma que no cuentan con las herramientas y técnicas
que es la base para una buena gestion, por este motivo el servicio que brindan no son

innovadores, por lo cual llegan a fracasar. (Bonilla, 2019)

Por otra parte en Chile las MYPES son muy importantes para el desarrollo del
pais, sin embargo el 90% de los empresas 0 negocios expiran en los primeros 5 afios
de vida y una de las principales dificultades de estas empresas es el desconocimiento
de los emprendedores que no cuentan con habilidades en gestidn, ya que en el corto
plazo se ha visto una alta inexperiencia y poco profesionalismo para llevar a cabo los
proyectos, lo que sale a relucir en la mala seleccién de proveedores o estrategias de
crecimiento de la organizacién, es por ello que la seleccion de malos proveedores
implica que los productos finales de los emprendimientos sean de mala calidad y en

conclusion el cliente queda insatisfecho. (Mufioz, 2014)

A nivel nacional el 96,5% de las empresas que existen pertenecen al sector de
las MYPES, se puede decir que cada dia estd mas importante la fuerza del
emprendimiento en el pais, sin embargo la inexperiencia y la mala gestion de los
duefios implica su desaparicion, cabe resaltar que en estas empresas no se cuenta con
un plan de negocio y de mecanismos de control de efectivo y el problema para
conseguir buenos colaboradores, por lo general esto con lleva a que las empresas no

mejoren sus procesos en el servicio al cliente. (Alva, 2017)

Por otra parte, en Lima los emprendimientos son cada dia mas, sin embargo,
los inconvenientes que enfrentan estos pequefios negocios son diversos, entre ellos

tenemos, que los duefios no cuentan con la capacidad suficiente para gestionar sus



negocios, asi mismo no se cuenta con una mano de obra calificada, y por lo general

el servicio al cliente que se brinda es incorrecto.

En el caso del distrito de Magdalena del Mar, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, se puede ver que los duefios no cuentan con una buena gestion
de calidad en la atencién al cliente, ya que el personal encargado, no alcanza las
habilidades suficientes respecto a la comunicacion, confianza y solucion eficiente
para resolver quejas y dudas de los clientes, en este sentido es muy importante mejorar
las habilidades de los colaboradores mediante capacitaciones en el tema de como dar
una buena atencion al consumidor, por ende, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cuales son las caracteristicas de la atencion al cliente en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salon de belleza
y spa del jiron san Martin distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima,
departamento de Lima, 2019.?.Para resolver el enunciado de investigacion se planted
el siguiente objetivo general: determinar las caracteristicas de la atencion al cliente
en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro
salon de belleza y spa del jiron san Martin distrito de Magdalena del mar, provincia

de Lima, departamento de Lima, 2019.

Para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jiron san Martin
distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima,

2019.



Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jiron san Martin
distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima,

2019.

La presente tesis se justifica por que se conocieron las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro cevicherias del distrito de Chimbote provincia del Santa, afio
2018. Del mismo modo ampliaron los conocimientos sobre la variable atencion al
cliente, asi como los beneficios de aplicar esta herramienta administrativa dentro de
los procesos internos de las empresas. Asi también beneficiara a toda la sociedad
empresarial, debido a que con los resultados que se obtendran podran ser aplicadas a
favor del incremento de la productividad a través de una buena atencion al cliente, es
decir los emprendedores podran poner en practica los resultados del estudio.
Finalmente, este proyecto servira como antecedentes para los estudiantes de la
universidad ULADECH Cato6lica los Angeles de Chimbote, es decir con este estudio
podran mejorar sus resultados, sus analisis y de esta manera lograr un mejor trabajo

de investigacion.

La investigacion fue, de disefio no experimental — transversal, y se utiliz6 una
poblacién muestral de 30 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 10 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados. Con respecto a la
dimension planificar la calidad el 60.00% perciben un nivel desfavorable. Con
respecto a la dimensidon control de calidad, el 60.00% presentan un nivel desfavorable.

El 50.00% perciben un nivel desfavorable en relacion a la dimension mejora de la



calidad. EI 50.00% expresan contar con un nivel moderado en base a la atencion al
cliente. EI 63.33% presentan un nivel moderado en base a la dimension capacidad de
respuesta. Se concluye que la mitad de los representantes perciben un nivel moderado
en base a la gestion de calidad, la mayoria perciben un nivel desfavorable en base a
la dimension planificacion de calidad con respecto a la dimension control de calidad,
la mayoria presentan un nivel desfavorable, y la mitad consideran que tienen un nivel
desfavorable en relacion a la dimension mejora de la calidad. Se considera util
mencionar que como primer paso para mejorar los procesos se debe planificar

eficientemente la calidad para ello se debe determinar quiénes son los clientes.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Santos (2016) en su tesis Analisis situacional para mejorar la calidad de servicios
en el gimnasio “Olimpo Gym” ubicado en la 10ma Y Francisco de Marco de la ciudad
de Guayaquil. Disefio/Propuesta para mejorar procesos de servicios y atencion a
clientes. Tuvo como objetivo general, realizar una investigacion de mercado para
mejorar la calidad en el servicio de clientes del gimnasio “olimpo gym” en la 10ma y
francisco de marco de la ciudad de Guayaquil. Objetivos especificos: identificar las
necesidades de los usuarios, asi mismo cualificar la cantidad de asesoramiento que
reciben de los administradores de los gimnasios. La investigacion es descriptiva, porque
permite, escribir, registrar, analizar e interpretar las distintas situaciones del problema
de la investigacion y de su interrelacion de coémo es y como se manifiesta, la poblacion
muestra es de 7 gimnasios a quien se le aplico un cuestionario de 8 preguntas, y se obtuvo
los siguientes resultados: EI 69% son de género masculino. EI 20% tienen de 31-35 afios.
El (68%) asisten los 3 primeros meses. El 43%, acuden 3 veces a la semana. El 48%
asisten en la jornada nocturna. el 29% eligieron pesas. El (62%) pagan diario. el 72%
respondieron que la debilidad es la higiene. Conclusiones: El presente analisis brinda un
aporte a manera de juicio critico que muestra a los administradores de establecimientos
como este una forma diferente de llevar un proceso, saltando de la manera empirica a
una forma mas estructurada de organizacion de la empresa como tal, se observo que a
pesar de conocer algunas de las falencias de sus locales, no sentian la necesidad de acudir
a la busqueda de un plan de accion de marketing para mejorar su servicio. Adicional
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cabe recalcar que este plan de marketing se realizO bajo medidas estrictas de
observacion, evaluando las caracteristicas administrativas y generalizando algunos
comportamientos para la realizacion de indicadores coherentes de mejoramiento que
responden a las necesidades del usuario comdn de este tipo de establecimientos ;
exponemos este punto para personalizar la asesoria en cada uno de los gimnasios que
busquen ejecutar esto como una herramienta que se convierta en el eje del manejo de su

establecimiento como un lugar que cubre los requerimientos totales de los clientes.

Escandon (2017) en su tesis titulada Propuesta para la mejora de los servicios en el
bar restaurante macho Sports en plaza del sol en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como
objetivo general: Realizar un plan de accién estratégico enfocado a la optimizacion del
perfil del equipo de trabajo para mejorar la calidad de servicio en el Bar restaurante
Macho Sports. El presente trabajo de investigacion se encuentra dentro de la metodologia
mixta con enfoque cuantitativo y cualitativo, se utilizé una muestra de 365 clientes, a
quien enes se le aplico un cuestionario de 8 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados. EI 77% de personas que acuden de manera esporadica al establecimiento. EL
36% califican el servicio del establecimiento como indiferente. El 78% sostuvo que el
servicio es malo por parte de los empleados. El 58% considera que Los empleados que
lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para responder todas sus
expectativas. ElI 53% considera que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su
pedido. EI 63% asegura que, en caso de haber tenido algin problema, el restaurante lo
resolvio rapidamente. EI 49% se siente insatisfecho en cuanto al grado de satisfaccién
general con el Bar-Restaurant. EI 58% tal vez visitara el restaurante mas asiduamente.

El 57% tal vez Recomendaria el restaurante a un amigo. Conclusiones: Los resultados



en la calidad de los servicios revelan que en la empresa los empleados ofrecen los
servicios, pero no de manera correcta, no prestan atencién a las necesidades del cliente.
Que no brindan una atencion personalizada siendo varios de los encuestados clientes
frecuentes, la gran mayoria indico que no reciben un trato amable y algunos respondieron
que a veces. Se puede decir que este resultado no cumpliria los parametros de
satisfaccion al cliente, la innovacion del servicio no es lo mismo que una remodelacion
de infraestructura; entonces si hablamos de cambios se debe investigar de qué manera se
puede mejorar nuestros servicios en beneficio del cliente, ademés es demasiado el tiempo
que esperan para ser atendidos provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes,

ademas que los ambientes en donde esperan no tiene la capacidad adecuada.

Barrera, Cifuentes, De la Rocha y Velasquez (2015) elaboraron una tesis
sobre la “Calidad en las empresas del sector cosmético y aseo en Colombia”. El
objetivo fue analizar el nivel de calidad de los productos de belleza y el grado de
aceptacion en los clientes. Tuvo como objetivo: analizar el nivel de calidad de los
productos de belleza y el grado de aceptacion en los clientes. Para tal se empled
una metodologia descriptiva y no experimental. Los resultados reportados por los
autores son que el mercado es altamente competitivo y que es un mercado muy
exigente, donde la calidad prima en todos los aspectos; se concluye que en cuanto
al perfil del consumidor son mujeres que les gusta mejorar cada vez su imagen y
por lo tanto son muy exigentes. Asi también, es un mercado de alta competencia

donde la mayoria de las empresas tienen un sistema de gestion de la calidad.



Antecedentes Nacionales

Cardozo (2019) realizo una tesis sobre la “Caracterizacion de la
capacitacion y calidad de servicio de las micro y pequefias empresas en el rubro
salones de belleza en el distrito de Trujillo, afio 2016”. El objetivo fue caracterizar
la calidad del servicio de las empresas en estudio. La metodologia fue descriptiva,
no experimental y transeccional. Presento los siguientes resultados: 60% tienen
edades que oscilan entre 19 y 33 afios, 71% fueron hombres. 50% solo tienen
educacion secundaria. 74% de los empleados manifestd no haber tenido
capacitacion. 100% de las Mypes perciben que su servicio es de calidad, el 26%
aseguran que su servicio es rapido y 12% percibe que es seguro. 66% aseguran
poseer un trato amable hacia el cliente. Finalmente se concluye que las
microempresas ano aplican capacitacion, del mismo modo indica que no se da una
buena calidad de servicio ya que un alto porcentaje de desconocimiento en llegar
a cabo una adecuada mezcla promocional, motivo por el cual en su mayoria no

logran alcanzar las expectativas deseadas.

Sangama (2018) en su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque de atencion al
cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber- shop, distrito de Calleria,
afo 2018”, el objetivo de la investigacion ha sido determinar la Gestion bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector servicios, rubro barber-shop,
distrito de Calleria, afio 2018; el mismo que se desarroll6 bajo la metodologia de
investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental,
descriptivo, transversal y correlacional. Mediante la aplicacion de un cuestionario

estructurado de 19 preguntas y a través de la técnica de encuesta, se obtuvo los



siguientes resultados: Respecto al emprendedor: edad: su mayoria son jovenes-
adultos de “29 a 39 afios” (50.0%); predomina ambos sexos “masculino” 58,3% y
“femenino” 41,7%; con grado de instruccion “técnico” 41,7%. Respecto a la
empresa: el 100.0% de las mypes del sector servicios, rubro barber-shop tienen
una trayectoria de “1 a 3 afios” en el mercado; y emplean de “1 a 4 colaboradores”;
el 41,4% promueve el compromiso con la calidad y 58,3% no lo pone en préactica;
el 58,3% se administra segin su vision y misién. El 66,7% se interesan y
documenta en las tendencias del consumidor a futuro. EL 100.0% de los
propietarios se involucra para liderar una experiencia agradable de atencion al
cliente; sin embargo, solo el 16,7% de las mypes cuenta con un servicio de post
venta y 25,0% encuentra impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente
por falta de presupuesto. Finalmente, de los propietarios encuestadas indican que
el 66,7% tiene como principal medio de comunicacion con los clientes las “redes
sociales”. Finalmente, de los propietarios encuestadas indican que el 66,7% tiene

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

Mendoza (2018) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque de las 5S en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
peluguerias y otros tratamientos de belleza del distrito de Huaraz, 2016”. El
objetivo fue determinar las caracteristicas de la calidad teniendo en cuenta el
enfoque de las 5S en empresas de servicio. La metodologia fue descriptiva, no
experimental y transversal. Los resultados reportados son: 86.7% de los
participantes en le encuestas son mujeres. 41.1% presentan edades entre 21 a 30 y

30% entre 31 a 40 afios. 45% de las MY PE cuenta con equipos en buen estado. La
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autora concluye que un sistema de calidad serd de mucho beneficio para laempresa
y que es necesario aplicarlo en la condicion que se encuentra actualmente.
Finalmente se concluye que las micro y pequefias empresas del distrito de Huaraz,
no realizan adecuadamente la gestion de calidad bajo el enfoque de las 5“S™, esto

se debe a que no tienen conocimiento respecto al tema.

Rojas y Villalobos (2016) en su tesis Niveles de calidad de servicio del salon spa
Maria Bonita, en la ciudad de Chiclayo, 2016. La investigacion realizada en el Spa
Maria Bonita arrojé como principal resultado la valoracion de los servicios por parte de
los clientes quienes en su gran mayoria manifestaron que acuden al centro especializado
por temas de salud mas que estética pues muchos de los tratamientos médicos terminan
en las salas de relajacion del Spa. La calidad de servicio es un compuesto de infinitos
elementos o caracteristicas de calidad, evaluados por los clientes en relacion a un
servicio; segun como haya sido la satisfaccion de sus necesidades a través de la
eficiencia, responsabilidad, seguridad y credibilidad. Se tuvo como objetivo general
conocer los niveles de calidad de servicio ofrecida a los clientes del Spa Maria Bonita
en la ciudad de Chiclayo y los objetivos especificos fueron determinar los elementos
tangibles, determinar el nivel de fiabilidad de la empresa, determinar el nivel de
capacidad de respuesta del personal, determinar el nivel de seguridad y por ultimo
determinar el nivel de empatia. Se tomé a la poblacion de clientes que asistieron en el
periodo del afio 2016 resultando como muestra un total de 281 personas. El tipo de
investigacion fue cuantitativo y se analizaron cada una de las cinco dimensiones a través
del método SERVQUAL que utiliza su propio cuestionario. Se concluy6 que la empresa

presenta deficiencias respecto a sus servicios ofrecidos, principalmente en la dimension
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de capacidad de respuesta con una brecha promedio de -2,89. Se recomienda la
aplicacion de la propuesta presentada por parte de las investigadoras para disminuir el

nivel de deficiencias en la entrega de servicios.

Antecedentes Locales

Cano (2018) en su tesis Propuesta de mejora del marketing como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector produccion,
rubro panaderias, de la Urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, 2018. El presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras del marketing
mix como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas,
del sector produccion, rubro panaderias, de la urbanizacién Pando, distrito de San
Miguel, 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no
experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra
poblacional de por 26 panaderias que tuvieron disposicion de responder la encuesta a
quienes se les realizd un cuestionario de 24 preguntas relacionadas a las variables de
investigacion. Los resultados obtenidos fueron: sobre los representantes de las MYPE.
61.5% tienen mas de 40 afios de edad. 69.2% son de sexo femenino. 53.8% tienen grado
de instruccion técnica y 69.2% son duefios. Sobre las MYPE: 53.8% tiene de 6 a 10 afios
en el mercado. 69.2% tienen entre 1 a 5 trabajadores. 100% esta formalizada. Sobre la
gestion de calidad: EI 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion de calidad
es alto. 96.2% aplican el control de calidad. 100% asegura mantener un nivel alto en la
mejora continua. Sobre Marketing Mix: 88.5% de las empresas tienen un nivel medio en
la implementacion del marketing mix. En la dimension producto el 96.2% es de nivel

medio. En la dimensién precio el 76.9% declara que es de nivel alto. En dimension plaza,
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el resultado fue de 76.9% en el nivel bajo. El 73.1% de las MYPE la dimension es de
nivel medio. se concluye que las estrategias en relacion a la dimensién producto son de nivel
medio. Las estrategias relacionadas a la dimensidn precio son de nivel alto. Las estrategias
relacionadas a la dimensidn plaza son de nivel medio y las estrategias relacionadas a la

dimensién promocidn son de nivel medio.

Aquino (2018) en su tesis Gestion de la calidad y la formalizacion de las mype del
sector comercio - rubro bodegas, del mercado Valle Sagrado, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2018. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacién de
las MYPES del sector comercio rubro bodegas del mercado Valle Sagrado distrito de
San Juan de Lurigancho 2018. Del mismo modo, la investigacion fue de tipo cualitativa,
no experimental, descriptiva y transversal. Para llevarla a cabo se escogié una muestra
poblacional de 20 bodegas del Mercado Valle Sagrado, a quienes se les aplico un
cuestionario de 32 preguntas relacionadas a las variables de investigacion. Los resultados
obtenidos fueron: 70% de los empresarios tienen mas de 40 afios de edad, el 55% son
casados, 55% son de sexo masculino, 65% tienen nivel de instruccion secundaria y 100%
son duefios de la empresa. 70% de las empresas tienen entre 6 a 10 afios en el mercado
y 100% tienen entre 1 a 5 trabajadores. Sobre la gestion de calidad, 65% considera la
gestion de calidad de nivel medio. 45% de las empresas fija objetivos de calidad, 100%
identifica las necesidades de los clientes, 75% estableces controles, 100% evalua el
comportamiento real de la calidad, 50% erradica diferencias de la calidad con los
objetivos. 30% cuenta con una infraestructura adecuada. Sobre la formalizacion, 100%

de las empresas esta formalizada tributariamente en el RUS, 100% cuenta con licencia
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de funcionamiento y certificado de defensa civil, 100% no tienen a sus trabajadores con
contrato de ningun tipo y tampoco tiene sistema de seguridad de salud y seguridad
ocupacional. 100% de las bodegas son persona natural con empresa. Se concluye que la
mayoria de las empresas percibe que el nivel de gestion de calidad es medio, fija
objetivos de calidad, identifica los posibles clientes para su bodega y establece controles
en la fase de planificacion. La totalidad de las bodegas estd de acuerdo en que la empresa
identifica las necesidades de los clientes, elabora los servicios de acuerdo a las
necesidades de los clientes y evalUa el comportamiento de la calidad real en el proceso

de control de la calidad.

Valcazar (2017) en su tesis Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del Norte, distrito
los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017. tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, de la urbanizacion Villa del
Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, afio 2017. La
investigacion fue descriptivo y no experimental, la poblacidn estuvo compuesta por 15
micro y pequefias empresas, se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas, utilizando
como técnica la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: ElI 80% de los
representantes legales tienen de 31 a 50 afios de edad, el 100% son de género femenino,
el 66.67% con estado civil casado, 100% de estos tienen instruccion técnica , 100%
indican ser cosmetdlogas y el 100% indican tener entre 0 a 5 afios de permanencia en la
empresa. EI 93.33% tienen entre 1 a 5 trabajadores y el 46.67% indico que el tiempo de

funcionamiento de la empresa es de 1 a 5 afios y 100% de las MYPES son manejados
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por personas naturales con negocio. Por otro lado el 66,67% definen la gestion de calidad
como dar servicios que satisfagan al cliente, el 66,67% enfocan su gestién hacia el
cliente, el 80% indican que la atencion personalizada es un elemento que estd enfocada
al cliente, el 46,67% toma como referencia los mejores aspectos de su competidor como
técnica de gestion de calidad en servicio, y el 53,33% utiliza la capacitacion para sus
trabajadores, un 100% manifiestan que la satisfaccion del cliente se debe al personal
capacitado y el 86.67% cree que los recursos utilizados son adecuados para dar un buen
servicio. Se concluye que la mayoria enfocan su gestion hacia el cliente, e indican que
la atencién personalizada es un elemento de gestion de calidad que estd enfocada al
cliente y utilizan la técnica de tomar como referencia los mejores aspectos de su

competidor (benchmarking) como técnica de gestion de calidad en servicio.

Goicochea (2015) en su tesis La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronémico del
distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima,
periodo 2015. Tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestién de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de
Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.
La investigacion fue tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal, para el recojo de la informacion se escogié una muestra poblacional
de 10 MYPE en el rubro de restaurantes del boulevard gastrondmico del Distrito
de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les aplicé un cuestionario de 24 preguntas

cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
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resultados: respecto a los representantes legales de las MYPE: el 100% son de
nacionalidad peruana, el 80% tiene entre 31 y 50 afios de edad, y el 70% son del
género masculino. Respecto a las micro y pequefias empresas: el 60% tiene de 7 a
mas afios de funcionamiento en el mercado, y el 60% tienen de 1 a 4 de
trabajadores. Respecto a la gestion de calidad: 80,0 % de la poblacion encuestada,
aseguran que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad
mientras, que el 10,0 % no tienen conocimiento del significado de gestion de
calidad, también se obtuvo que el 30 % de la poblacién, desarrolla politicas de
calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad.
Conclusion: En cuanto a la gestion de calidad se llega a la conclusion que la gran
mayoria de los representantes legales de las MYPE del rubro restaurantes del
boulevard gastronomico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en
gestion de calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores
en poner en practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion
de calidad. La mayoria de las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad, la
capacitacion que se efectla a sus trabajadores es de forma empirica; por lo que
mucho de ellos no estan preparados completamente para desempefiarse en el cargo
asignado, en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos

0 promociones no suelen realizarlo

2.2 Bases Teoricas de la investigacion

Gestion de calidad

La gestion de calidad son todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa para
garantizar una ejecucion optima de sus actividades. Todos estos procesos y métodos se
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agrupan en una estructura Unica Illamada sistema de gestion de calidad, que variaré en
funcion del tipo de organizacion, el rubro al que se dedica y sus objetivos. Al respecto

Chiarucci (2020) menciona que:

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccién y en los productos o servicios obtenidos a trAvés de él. Se debe
enfatizar que no desea identificar los errores cuando ya han ocurrido, aunque
si evitarlos antes de que ocurran, de ahi su importancia dentro del sistema de
gestién de una organizacién. Es indtil corregir errores continuamente, si no se
trabaja para tratar de anticiparnos su aparicién. La gestion de la calidad redne
un conjunto de acciones y procedimientos que buscan garantizar la calidad,
no de los productos en si, sino del proceso para el cual se obtienen estos

productos. (p. 14)
Objetivos de la gestion de calidad

El principal objetivo de la norma es incrementar la satisfaccion del cliente,
mediante procesos de mejora continua. Esta pensada para que, las organizaciones que
la apliquen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos y servicios que
cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion internacional
que les brinde prestigio y garantias de calidad. Al respecto Davoren (2017) da a

conocer el objetivo de la gestion de calidad:

El objetivo principal es un sistema de gestion de la calidad para vencer a la

competencia. Esto se hace mediante la adicién de valor en cada etapa de
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produccion. Se definen los planes a largo plazo para tu empresa y, al mismo
tiempo que proporcionas un marco para ello. Los sistemas de gestion de la
calidad hacen que cada empleado sea el duefio de satisfaccion del cliente. A
nivel interno, se genera un sentido de colaboraciéon y motivacion. Es posible
fijar objetivos anuales de crecimiento de ventas o innovacion de productos,
sino que cada objetivo sea metddicamente conducido sobre la base de la
calidad del producto, la atencion y el servicio. El inicio de un sistema de
gestion de la calidad en tu empresa puede identificar los residuos, enderezar
los procesos y por lo tanto reducir los costos al disminuir las ineficiencias. Es,
por lo tanto, la mejora de la satisfaccion del cliente, aumenta las ventas y

promueve la buena voluntad de tu negocio. (p. 8)

Otro ejemplo de objetivo tipico es mejorar los procesos dentro del sistema de

gestion para incrementar los beneficios de la empresa. Algunas de las metas parciales

en este caso, serian la reduccién de materiales desechados, valido en sistemas

industriales o la mejora del ambiente de trabajo, donde la capacitacion de los lideres

intermedios y mandos altos, seria basico.

Principios de gestion de calidad

Los 7 principios fundamentales que constituyen las reglas y consejos

orientados a ayudar a las organizaciones a mejorar continuamente su rendimiento

concentrandose en la satisfaccion del cliente (beneficiario en el sentido amplio del

término) mientras consideran las necesidades de los diferentes participantes

involucrados. Al respecto Silva (2020) menciona los 7 principios de gestion de
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Enfoque al cliente. El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir

los requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

Liderazgo. Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito
y la direccidn, y crean condiciones en las que las personas se implican en el

logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Compromiso de las personas

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion

para generar y proporcionar valor.

Enfoque a procesos. Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de
manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan

como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

Si hay una palabra que podemos asociar a sistema es “conjunto”. Un sistema

nunca es algo solo que actia de manera individual. En la organizacion es igual.

Mejora. Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora. Este principio se explica por si mismo. El mercado con sus cambios,

oportunidades y amenazas trae nuevas condiciones para la organizacion.

Toma de decisiones basada en la evidencia. Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseado. Hablar de incertidumbre es referirse a la

ausencia de certeza o confianza sobre algo. Las decisiones implican cierto
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grado de incertidumbre, por lo que deben ser tomadas con base en la

evidencia.

Gestion de las relaciones. La organizacion necesita proveedores, aliados,
socios, tiene una comunidad o sociedad que la rodea y unas entidades que la
regulan. Eso, como minimo. Una organizacion no puede mantenerse y mejorar
si no conoce, escucha y desarrolla sus relaciones con las partes interesadas en
el tiempo. Relaciones a largo plazo, relaciones mutuamente beneficiosas que

construyan aliados para el progreso. (p. 12)

Con el fin de conducir y administrar una Organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado
para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una Organizacién

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.
Beneficios de gestion de calidad

La calidad en la gestién te ayudara a reducir la improvisacion dentro de los
procesos productivos y de comercializacion, ya que no sélo permite planificarlos, sino
que también establece los mecanismos necesarios para el seguimiento, evaluacién y
optimizacion de los mismos, del mismo modo la gestion de calidad trae consigo una

serie de beneficios, al respecto Melo (2018) los menciona:

Mejoras en la organizacion de la compafiia. Los sistemas de gestion de

calidad ayudan a sistematizar operaciones y a hacer mas eficientes los
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procesos de una empresa y permite, ademas, generar ahorros, detectar recursos

ociosos Yy redistribuirlos eficazmente.

Control del desempefio de los procesos y de la organizacion. Los sistemas de
gestion de calidad facilitan la gestion organizacional e indican cuando el plan
no esta siendo cumplido y permite, incluso, determinar las razones por las

cuales no se esta logrando el objetivo.

Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacion de
los procesos se pueden destinar mas recursos a la capacitacion del personal de
manera que estos puedan adaptarse a las nuevas exigencias tecnolégicas y
puedan ejecutar sus funciones eficientemente y con mayor motivacion y

compromiso.

Potenciar la innovacion, las nuevas ideas, los nuevos métodos. Los sistemas
de gestién de calidad impulsan una mejora continua en las organizaciones. La
mejora continua es un proceso estructurado y sistematico dirigido a obtener
un rendimiento mayor de un proceso, a aumentar la calidad de un servicio 0 a
disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma

habitual

Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la
organizacion. Esto incide en una mejor posicion de mercado respecto a la

competencia. Adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una sefial
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a todos los agentes que interactian con nuestra organizacién sobre nuestro

compromiso con la calidad y la mejora continua.

Incrementa la posicion competitiva de la empresa. La empresa aumenta su
liderazgo en el mercado y optimiza sus posibilidades de sostenibilidad en el

tiempo y su liderazgo. (p. 4)

Los sistemas de gestion de la calidad consideran las necesidades y
expectativas del cliente, por lo que su empleo tiene un impacto positivo en su
satisfaccion y fidelizacion. En la actualidad existen diversas herramientas
tecnoldgicas disefiadas para mejorar la adopcion de los sistemas de gestion de calidad,
su funcionamiento y sus resultados. Se trata de los softwares de gestion de calidad que
facilitan su implementacion y mejoran su eficiencia permitiendo que la empresa

obtenga 6ptimos resultados.

Dimensiones de la gestion de calidad

Por otro lado, para las dimensiones de la gestion de calidad se basaron en la trilogia

de Juran al respecto hace menciona a 3 dimensiones:

a) En primer lugar, tenemos la Planificacion de la calidad. Incluye la
determinacion de los clientes, diferenciando entre clientes externos e internos,
la determinacion de las expectativas de dichos clientes que sirvan para el
desarrollo de las especificaciones de los productos y servicios, asimismo el
desarrollo y la optimizacion de los procesos que permitan obtener tales
productos o servicios que satisfagan estas expectativas, asi como los controles

a realizar de tal manera que se asegure la produccion. Independientemente del
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tipo de organizacion, producto o proceso, se puede resumir en el
siguiente mapa de planificacion de la calidad que constituye los siguientes
pasos: Determinar quiénes son los clientes. Determinar las necesidades de los
clientes. Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa. Desarrollar las
caracteristicas del producto que respondan de manera dptima a las necesidades
de los clientes. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir las
caracteristicas del producto. Transferir los planes resultantes a las fuerzas

operativas. (Borja, 2018)

b) Control de la calidad. Comprende la aplicacion practica de los procesos de
control previamente planificados y que aseguren la fabricacion de acuerdo a
las especificaciones. El control de calidad comprende la toma de datos, la
comparacion con respecto a las referencias dadas y la actuacion sobre las
diferencias. La alta administracion debe utilizar un proceso universal a fin de
controlar las operaciones. Para controlar un proceso se debe establecer un
vinculo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos;
asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol;
establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos;
proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos. Los principios de control son la esencia del
control de calidad, antes y ahora, pues si Se quiere que un proceso permita
entregar al cliente lo que lo que éste necesita. Evaluar el comportamiento real
de la calidad, ademéas comparar el comportamiento real con los objetivos de

calidad y actuar sobre diferencias. (Borja, 2018)
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c) Mejora continua de la calidad. Hace referencia a las actividades de analisis
a partir de los resultados de calidad y su aplicacion préctica para la mejora.
Comprende la identificacion de causas de problemas, el establecimiento de
prioridades en relacion con los problemas observados, la busqueda de
soluciones y su posterior implantacion y seguimiento. Esta etapa se basa en la
realizacion de todas las mejoras “proyecto por proyecto”. Para ello es
necesario establecer un consejo o comité de calidad que disefie, coordine e
institucionalice la mejora de calidad anual. El comité debera definir la forma
de seleccionar cada proyecto, que debera incluir nominacion, seleccion,
declaraciones de misién y publicacion del proyecto. Conforme las préacticas
de calidad evolucionan, las organizaciones encuentran diferentes formas de

realizar el mejoramiento de la calidad. (Borja, 2018)

Atencion al cliente

El servicio de atencién al cliente, es aquel utilizado por una empresa o institucion
para establecer una conexion con sus clientes, con vistas a mejorar la calidad de sus
productos o, en caso de ser un establecimiento comercial, el cuidado que se le brinda

al consumidor al ser atendido por el personal. Al respecto Silva (2020) explica que:

Dentro del marketing, esta herramienta puede ser muy Util, puesto que pone
en contacto al productor con el consumidor, poniéndose el dltimo al tanto de
las necesidades de sus compradores y amoldandose a estas exigencias. Cabe
destacar, algunas innovaciones han hechos que estos servicios, que a veces
estan destinadas a responder preguntas al cliente, sean pagos. El Servicio al
Cliente se inserta en varias areas de actividad. Tiene la mision de conseguir y
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fidelizar clientes, minimizando el tiempo de servicio. También se implica en

los cobros y en el control de la red de ventas. (p. 12)

La atencion al cliente tiene como funcion principal la relacion con el cliente.
En esta relacion, el area debe anticiparse a la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, lo que demanda una elevada sensibilidad y profesionalidad. Informar al
cliente sobre la empresa es una funcién primordial del area de servicio al cliente. Este
Departamento funciona como el rostro de la empresa, y asi es percibido por los
usuarios. Al interactuar con los clientes, esta area tiene también la funcion de brindar
un adecuado asesoramiento al usuario, que asegure el uso correcto de los productos o

servicios que la empresa ofrece.

Objetivos de la atencion al cliente.

Ariza y Ariza (2019) mencionan que una empresa gque se preocupa por estar en
constante comunicacion con sus clientes para conocer sus expectativas, exigencias,
opiniones o reclamos, por lo general cuentan con un grupo de empleados
especializados y dirigidos solo a este tema; estos departamentos dentro de una
organizacion suelen llamarse atencion al cliente y tiene como propdsitos generales

los siguientes:

Conocer, atender y dar solucion a las sugerencias y reclamos de los clientes.

Proveer ventas futuras, por medio de la indagacion de la conformidad e

inconformidad del cliente.
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Determinar las incidencias de las ventas de productos y prestacion de servicios,
por medio del servicio postventa, devoluciones, reparaciones y solucion de

garantias. (p. 4)

Importancia de la atencion al cliente.

Segln Mejias, Godoy y Pifia (2018) la importancia de la calidad en la atencién al

cliente radica en lo siguiente:

El aumento en la competitividad, impulsa a las organizaciones a buscar elementos
con los cuales marcar la diferencia entre sus competidores, por tanto, es importante

la atencidn al cliente como un punto de referencia para cualquier empresa.

La buena atencion a los clientes, garantiza la confiabilidad y lealtad de ellos hacia

la organizacion, propiciando las buenas referencias entre familiares y amigos.

La imagen corporativa de las organizaciones viene a estar influenciadas no solo
por la calidad de sus productos sino también por la atencidn a sus clientes y servicio
postventa. Lo que propiciard un incremento en las ventas, un aumento en los

ingresos de la empresay el crecimiento y consolidacion de la misma en el mercado.

Los clientes son cada vez mas exigentes, por lo cual quieren algo mas que calidad
y precios bajos, actualmente le dan un grado de importancia a la atencion que se
les da al momento de realizar una compra, por ejemplo, las asesorias de parte de
un vendedor especializado, son importantes para que una persona decida la compra
0 no de un producto o la adquisicion de un servicio. Ademas de ello, las
experiencias positivas y satisfactorias de nuestros clientes seran el impulso para

adquirir nuevos clientes.
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Se da la retroalimentacion entre el cliente y la empresa, luego de la transaccion de
compra — venta. De esta manera la organizacion puede conocer la satisfaccion de
sus clientes y dejar registro en caso de devoluciones o reclamos, pudiendo
determinar las causas y consecuencias, determinando acciones correctivas que

permitan conservar el cliente y revertir el dafio.

la satisfaccion del cliente tiene un efecto en la rentabilidad del negocio, por cuanto
los clientes insatisfechos tienen un efecto aun mayor que el de los clientes
satisfechos. Los clientes que perciben un servicio deficiente suelen divulgar su
insatisfaccion en un promedio entre 10 a 15 personas. Los clientes satisfechos

permiten que la organizacién pueda subsistir y crecer. (p. 3)

Dimensiones de la atencion al cliente

De acuerdo con diversas investigaciones los clientes no perciben la calidad
como un concepto de una sola dimension; es decir, las valoraciones de los
clientes de la calidad se basan en la percepcion de mdltiples factores. De acuerdo

a Caicay (2017) las dimensiones de la atencion al cliente son:

e Empatia. Esta dimension responde qué tan personalizada y adaptada a las
necesidades, esta la atencion en el servicio al cliente.

e Confianza (fiabilidad). Te dice si el servicio esta hecho con los cuidados
necesarios, si se cuenta con la habilidad para su ejecucion, si se cumple
con la promesa de marca, si fue entregado adecuadamente o si la fijacion

de precios es apropiada .
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e Elementos tangibles. La calidad en la apariencia de las instalaciones
fisicas en donde se proporciona el servicio, del personal, equipo utilizado,
infraestructura y sistemas de comunicacion.

e Capacidad de respuesta. Te indica la percepcion sobre la disposicion
y voluntad para ayudar a los usuarios, si se proporciona rapidez
e inmediatez en el servicio, ademas de si se solucionan sus problemas y
quejas.

e Seguridad. La credibilidad y confianza que proporcionan tus empleados y
empresa en general; si muestran conocimiento, brindan atencion adecuada y

cuentas con las habilidades necesarias. (p. 18)
Beneficios de la atencion al cliente

El servicio al cliente es un concepto universal: la mayoria de compafiias tienen un
departamento dedicado a él. Las compafiias que mantienen una buena calidad en el frente
de sus operaciones estdn en buen camino para convertirse en una mejor compafiia y
proveer a sus clientes el servicio de calidad que se merecen y que deberian esperar.
Algunos beneficios de proveer un buen servicio al cliente incluyen el aumento de los
ingresos, un mejor servicio al cliente y la lealtad de los clientes. al respecto Aranda
(2016) establece los siguientes beneficios

Aumento de ingresos. Un servicio al cliente de buena calidad significa un aumento

de ingresos y esto se traduce en ventas adicionales. Cuando el servicio al

cliente cumple o supera las expectativas de los clientes, éste puede confiar en las

habilidades de la compafiia y por lo tanto inclinarse a gastar mas dinero comprando
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sus productos y servicios, lo cual puede traducirse directamente a los «resultados

finales» de la compafiia.

Mejor reputacion. Las compariias son conocidas por el servicio que proveen. Cuando
los clientes tienen una mala experiencia con una compafiia, se lo diran a sus amigos,
vecinos y a cualquiera que los escuche. Cuando tienen una interaccion positiva,
también compartiran esta informacion. A través del uso de blogs, paginas web y redes
sociales, los clientes comunican sus interacciones con una compafiia y sus productos

y servicios. Un buen servicio a la clientela da a tu compafiia una buena reputacion.

Mejor satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente ocurre cuando se cumplen
sus necesidades. Proveer un servicio al cliente de buena calidad significa que la
compafiia esta cumpliendo y excediendo sus expectativas. Una de las mejores formas
de saber qué piensa un cliente sobre una compafiia es simplemente preguntando a
través de encuestas de satisfaccion. Las encuestas deben hacer preguntas sobre la
experiencia mas reciente con la compafiia, la calidad de sus productos y servicios y
sobre qué no les gusta sobre ella. Las encuestas no deben tener miedo de preguntar

qué les gusta de las compariias competidoras. (p. 12)

Marco conceptual

Atencion al cliente

Ariza y Ariza (2014) definen la atencion al cliente se define “como el conjunto de
acciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion de sus clientes o
potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en el

un nivel de satisfaccion lo mas alto posible” (p. 152).
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Las micro y pequefias empresas.

Segun la ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial N° 30056 (2013, p.4), las micro y pequefias
empresas “son unidades econdmicas constituidas por personas naturales y juridicas, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (p. 3).
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

La ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial Ley 30056 (2013) en el capitulo I: medidas para
el impulso del desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, expone en su art. 5,

las caracteristicas de las micro y pequefias empresas indicando lo siguiente:

e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (IUT).
e Pequefia empresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 1700 Unidades

Impositivas Tributarias (IUT). (P. 7)

El Ministerio de Economia y Finanzas conjuntamente con el Ministerio de
Produccidn, son las entidades autorizadas para modificar estos montos anuales de venta
cada dos (2) afios; por su parte las organizaciones publicas y privadas fomentaran la
uniformidad de los criterios que se utilicen para realizar la medicion para construir una

base de datos

Segun lo planteado por Ponce y Zevallos (2015) las mypes se caracterizan de modo
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general por los siguientes aspectos a considerar:

e Son heterogéneas, teniendo un proceso empresarial caracterizado por las
variaciones del mercado, con empresarios igualmente muy diferentes, con
muchas las diferencias en cuanto a edad, cultura, educacion y ocupacion.

e Pueden llegar a ser altamente competitivas en base a la incursion de las
innovaciones tecnoldgicas, lo cual les permitira el crecimiento y funcionar no
solo para su supervivencia sino para su ampliacion.

e Son empresas pequefias con poco capital, pero emprendedoras por lo cual,
pueden ver oportunidades de negocio donde las empresas grandes no ven.

e Porlo general pueden innovar en sus formas de hacer las actividades y desarrollar
SUS procesos.

e Su aprendizaje es lento, por cuanto manejan poca informacién, muchas carecen
de capacidades para desarrollar un entorno organizacional, que favorezca el
crecimiento del negocio tal como clientes, proveedores y distribuidores, entre

otros. (P. 49)
Importancia de las micro y pequefias empresas

Segun lo reportado por Dinero en Imagen (4, Julio, 2017) las micro y pequefias
empresas “enmarcan el 90% de los negocios y empresas a nivel mundial, del mismo

modo son importantes porque:

Constituyen una gran fuente de empleo y de ingresos, principalmente a paises que se
encuentran en desarrollo. Ya que disminuyen la pobreza, fomentando el crecimiento
econémico. El banco mundial indica que aseguran el 45% de los empleos y el 33%

del producto interno bruto (PIB). Ademas, las micro y pequefias empresas tienen un
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papel importante en la sociedad, por cuanto generan empleo a personas
desfavorecidas, como mujeres, personas en edad adulta entre otros sectores
vulnerables de la sociedad. Promoviendo el desarrollo sostenible de las personas méas
necesidades y con menos ventajas y condiciones para conseguir un empleo formal.
Asi mismo, también refieren que en zonas rurales 0 méas alejadas de los centros
industrializado y las ciudades, las mypes son las fuentes de ingreso de muchas
familias, que logran generar sus ingresos econémicos y sustento familiar a partir de
trabajos manuelas, artesanales, entre otros, con poco capital y sin necesidad de

implementar costosos avances tecnoldgicos (parr.9).

Las tienen un rol importante en el desarrollo e innovacion de las regiones, por cuanto
son las encargadas de aumentar la produccion de los diferentes sectores econémicos;
siendo imprescindibles para dar consolidacién a la econdémica de la sociedad, aumentar
la competitividad, impulsar el desarrollo del pais. En paises que se encuentran en
visperas de desarrollo, como el caso de Perd, las mypes dan dinamismo al mercado ya
que producen y ofertan bienes, productos y servicios, imprimiéndoles valor a los
mismos, apoyando la reduccion del desempleo. (OECD y CAF, 2019)

Obijetivos de creacion de las micro y pequefias empresas
Segun lo reportado por la Universidad Catdlica sede Sapientiae (2019) mencionan

que los objetivos de la constitucion de las mypes en Per(, son los siguientes:

e Desarrollar, potencializar y fortalecer las capacidades de los pequefios
empresarios, profesionales y emprendedores del pais.
e Fomentar la participacion de la comunidad, gobierno central, regional y

gubernamental y de las empresas publicas y privadas, en el desarrollo de la
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competitividad de estas nuevas unidades econémicas.

e Proporcionan fuentes de empleo, disminuyendo la tasa de pobreza y dan la
oportunidad de profesionales que no pueden adquirir un puesto de trabajo en
empresas reconocidas de desarrollarse dentro de su propio negocio.

e Son las opciones de personas innovadores, emprendedoras y creativas con

impetu de constituir un negocio propio. (p. 32)
Tipos de micro y pequefias empresas

Segun lo informado por el Consejo nacional para el desarrollo de la micro y pequefia
empresa — CODEMYPE (5, noviembre, 2014), refieren tres tipos de mypes, tal como

sigue:

e Mypes de Acumulacién. Son consideradas como las unidades econémicas que
tiene la capacidad de producir ganancia a partir de su capital o inversion original,
lo que les permite hacer crecer la organizacion; adquirir y aumentar sus activos,
maquinarias y equipos, realizando procesos mas complejos e incrementando su
variedad de productos o servicios, de forma sustancial pueden elevar sus niveles
competitivos en el mercado. Poseen mayor productividad, cuentan con registros
contables y administrativos, que demuestran un grado de compromiso con su
gestion de calidad, generan mayores plazas de empleo, requieren personal
capacitado o mano de obra calificada y sus utilidades les permiten expandir su
negocio.

e Mypes de Subsistencia. Son aquellas unidades de negocio que no pueden
generan utilidades a partir de su capital por lo que no logran su crecimiento, sus

ventas son bajas, sus procesos son escasos y rudimentarios debido a que no
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poseen tecnologia apropiada para poder dar valor agregado y sustancial a sus
productos y servicios; su personal no cuentan con mucho conocimiento, utilizan
materiales y insumos, teniendo como criterio principal no la calidad sino los
precios bajos, no generan gran cantidad de empleos, las remuneraciones son a
destajo 0 muchas veces cuentan con personal eventual. Sus pocos ingresos estan
dirigidos solo a su supervivencia, pero no pueden trazarse objetivos de
crecimiento ni proyecciones futuras. Cuentas con escasas oportunidades vy
condiciones para la innovacion y competitividad en el mercado, sus clientes son
limitados y se concentra en ciertas zonas cercanas.

Mypes de Emprendimientos. Son aquellas unidades econémicas donde se
evidencias la identificacion de nuevas oportunidades de negocio, buscan
satisfacer las necesidades de un mercado que ha sido atendido, por lo tanto, se
muestran innovadoras, se consolidan rapidamente en relacion a su crecimiento.
Son creativas y suelen adaptarse a los cambios del entorno econdmico. Es
relevante mencionan que este tipo de emprendimientos, cuentan con dos
enfoques principales: el aprovechar una oportunidad, lo cual se hace posible
porque estas personas emprendedoras por lo general cuentan con un nivel
educativo alto, que les permite identificar mercado sin coberturas, estrategias de
negocio y propician la administracion y aprovechamiento de sus recursos, a veces
limitados, para potencializar su idea de negocio, siguiente un plan en orden segin
objetivos. El segundo, se concentra en las asociaciones de personas que se

desempefian en el sector artesanal y agricola. (p. 11)
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Gestioén de calidad

La gestion de calidad se define como el conjunto de herramientas englobadas por la
planificacion, la verificacion, el control y la mejora de los procesos administrativos y
operativos de una organizacion con la finalidad de garantizar la calidad de sus productos
y servicios. Por lo general se implementa tomando en cuenta los estandares
internacionales de calidad, percibe la consecucién de los objetivos organizaciones, se
fundamente en un plan de accién, proporciona las herramientas para diagnosticar y

identificar cuellos de botellas, propicia la mejora continua de los procesos. (Silva, 2020)

Clientes

Son aquellas personas que adquieren algln producto, bienes o servicios; con motivo de
satisfacer una necesidad, estas personas pueden ser consumidores finales o simplemente
comerciales, como aquellos, que compran un producto para utilizarlos como insumo de
un proceso productivo que finalmente da como resultado un producto terminado
diferente. Vista de este modo el cliente, puede ser una persona natural o juridica y esta
dispuesto a desembolsar dinero para obtener ciertos productos o servicios. El cliente es
la persona que dirige las tendencias del mercado, segln las necesidades, requerimientos
y comportamiento del mismo, que pueden venir influenciado a partir de variables,
sociales, econdémicas, psicolégicas, religiosas, culturales y demograficas, entre otros.

(Silva, 2020)

35



111. HIPOTESIS

En el estudio: Caracterizacion de la atencion al cliente en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salén de belleza y spa del jiron
san Martin distrito de magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima,

2019; no se planted una hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.

Por lo tanto, se puede decir que en los estudios descriptivos no se plantean hipdtesis,
debido a que solo buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, o
cualquier otro fendbmeno que sea sometido a andlisis. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir, es decir un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones
y se mide cada una de ellas independientemente, para describir lo que se investiga.

(Villavicencio, 2019)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio

No experimental — transversal- descriptivo

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente a la variable
atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del
sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jirobn san Martin distrito de
Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima, 2019, es decir se
observd el fendbmeno tal como se encontr6 dentro de su contexto, conforme a la

realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio atencion al cliente en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jiron
san Martin distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento de Lima,

20109.

Fue descriptivo de propuesta, porque se describi6 las caracteristicas de la atencion al
cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios,
rubro saldn de belleza y spa del jiron san Martin distrito de Magdalena del mar,
provincia de Lima, departamento de Lima, 2019; y en base a los resultados se elabord

un plan de mejora

37



4.2 Poblacion y muestra.

a) Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 30 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro salon de belleza y spa del jirdn san Martin, distrito de Magdalena del
Mar, departamento de Lima, 2019. La cual se obtuvo mediante la base de datos de la

Municipalidad de Magdalena del Mar.

b) Muestra

La muestra estuvo conformada por 30 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro salon de belleza y spa del jirén san Martin, distrito de Magdalena del

Mar, departamento de Lima, 2019. Es decir, se utilizara el 100% de la poblacién.

Tabla 1

Poblacion muestral

N° Razon social

1 Salon De Belleza Y Spa Paula's
2 Janina Sala de Belleza

3 Exotic Salén De Belleza

4 Kaoba Salon De Belleza

5 Shampoo Salon De Belleza
6 Touché Saldn

7 Vocé Salén & Spa

8 Lauren’s Salon

9 Salon toque X

10 Benny Salén & Spa

11 Cian Salon & Spa

12 Clip Salon

13 Salon Spa Gonzales

14 Alcanfores Grinell Salon
15 Jose Luis Salon

16 Salon De Belleza Nancy
17 Centro Nueva Belleza
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https://www.perupaginas.com/1055422/Salon_de_Belleza/Lima/Clip_Salon/
https://www.perupaginas.com/1015267/Salon_de_Belleza/Lima/Salon_Spa_Gonzales/
https://www.perupaginas.com/1039413/Salon_de_Belleza/Lima/Alcanfores_Grinell_Salon/
https://www.perupaginas.com/1008958/Salon_de_Belleza/Lima/Jose_Luis_Salon/
https://www.perupaginas.com/1004170/Salon_de_Belleza/Lima/Centro_Nueva_Belleza/

18 Zoila'S Sac

19 Bellines

20 Global Keratin Peru

21 Kiabi

22 Bella Donna Salon & Urban Style
23 Pretty Salon

24 Nelly'S Spa

25 Aibi Salon

26 Roberto Peluqueria

27 Centro De Estetica Integral E.I.R.L
28 Bambu Salon Spa

29 Beauty Concept

30 Yecar'S Imagen Y Estilo

Fuente: Base de datos de la Municipalidad de Magdalena del Mar
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https://www.perupaginas.com/1024678/Salon_de_Belleza/Lima/Bellines/
https://www.perupaginas.com/1030066/Salon_de_Belleza/Lima/Global_Keratin_Peru/
https://www.perupaginas.com/1005239/Salon_de_Belleza/Lima/Kiabi/
https://www.perupaginas.com/1003646/Salon_de_Belleza/Lima/Roberto_Peluqueria/
https://www.perupaginas.com/1007239/Salon_de_Belleza/Lima/Bambu_Salon_Spa/
https://www.perupaginas.com/1031122/Salon_de_Belleza/Lima/Beauty_Concept/
https://www.perupaginas.com/1004292/Salon_de_Belleza/Lima/Yecar'S_Imagen_Y_Estilo/

4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Gestion  de | Conjunto de herramientas | Para medir la gestion de | Planificar la Planes para mejorar la calidad
calidad englobadas por la | calidad se han propuesto | calidad Atencion personalizada
planificacion, la | 3 dimensiones: Politicas para mejorar la calidad
verificacion, el control y la | D1: Planificar la calidad [ Control de Ia Planes al inicio del afio
mejora de los procesos | (3 items); D2: Control de | calidad Evalua la calidad del servicio.
administrativos y | la calidad (3 items); D3: Medidas correctivas
operativos de una | Mejora de la calidad (3 Mei - -
NN . jora de la Invierte recursos necesarios.
organizacion  con la | items) calidad dentifi bi | f ias del cli
finalidad de garantizar la I_entl ica cambios en las preferencias del ¢ iente.
calidad de sus productos y Sistematiza las experiencias de los clientes.
servicios
Atencion al | Es el servicio que ofrece | Para medir la atencién al | Elementos Dispone de equipos técnicos y/o tecnoldgicos.
cliente una unidad econdmica a su | cliente se han propuesto 4 | tangibles Material asociado con los servicios que se brindan son
cliente, para indagar | dimensiones: visualmente atractivos. Nominal
acerca de las necesidades | D1: Elementos tangibles Instalaciones fisicas de la Empresa
del mismo, dar a conocer | (3 items); D2: Fiabilidad | Fiabilidad Interés sincero por solucionar las dudas del cliente.

sus productos, asesorar al
cliente en relacion a lo sea
més adecuado segun sea el
caso

(3 items); D3: capacidad
de respuesta (2 items);
D4: Seguridad (2 items);
D5: Empatia (2 items)

Atencidn y orientacion.
Cumplimiento del servicio en la fecha determinada

Capacidad de
respuesta

Disponibilidad de ayudar a clientes.
Trato amable con el cliente

Seguridad Disposicion del personal para resolver problemas
Esfuerzo por mantener seguras las instalaciones y
evitar dafos a sus clientes.

Empatia Trato amable

Esfuerzo por mejorar el servicio
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque es una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador. El instrumento, que se utilizé para registrar la informacion
fue: El Cuestionario, estructurado por 21 preguntas para la variable gestion de calidad

(9 items) y para la variable atencion al cliente (12 items).

4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucién de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes
programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la enésima
version de la popular suite de ofiméatica de Microsoft, con este software se hizo
posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un
software gratuito que permitio leer archivos digitales de extension PDF, como fue el
caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft
Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue
utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras
correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas. Del mismo modo se uso
el Mendeley para elaborar las citas y referencias en Norma APA, asi mismo se utilizd
el programa Turnitin para hacer la verificacion que no existe plagio y por ultimo el

PPT para la presentacion de la ponencia
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 3.

Matriz de consistencia

g Obijetivos Variable Poblacién y muestra Métodos y | Técnica e
disefios instrumento
¢Cudles son las | Objetivo general Atencion al | Poblacién: Disefio Técnica
caracteristicas de la cliente en la
atencion al cliente en la | Determinar las caracteristicas de la atencion al | gestion de | La poblacion estuvo | Para la|La técnica
gestion de calidad en las | cliente en la gestion de calidad en las micro y | calidad conformada por 30 | elaboracion del | utilizada fue Ila
micro y  pequefias | Pequefias empresas, del sector servicios, rubro salon micro 'y  pequefas | presente encuesta.
empresas, del sector | de belleza y spa del jiron san Martin distrito de empresas del sector | trabajo de

servicios, rubro salén de
belleza y spa del jiron
san Martin distrito de
Magdalena del mar,
provincia de Lima,
departamento de Lima,
2019.2.

Magdalena del mar, provincia de Lima,

departamento de Lima, 20109.
Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de los representantes
de las micro y pequefias empresas, del sector
servicios, rubro salén de belleza y spa del jirdn san
Martin distrito de Magdalena del mar, provincia de
Lima, departamento de Lima, 2019.

Describir las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro salén de
belleza y spa del jiron san Martin distrito de
Magdalena del mar, provincia de Lima,
departamento de Lima, 2019.

Establecer las caracteristicas de la atencion al cliente
en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, del sector servicios, rubro salén de
belleza y spa del jirdn san Martin distrito de
Magdalena del mar, provincia de Lima,
departamento de Lima, 2019

servicios, rubro salén de
belleza y spa del jiron
san Martin distrito de
Magdalena del mar,
provincia de Lima,
departamento de Lima,
2019.

Muestra

estuvo
por 30

La  muestra
conformada

micro y  pequefias
empresas del sector
servicios, rubro salén de
belleza y spa del jiron
san Martin distrito de
Magdalena del mar,
provincia de Lima,
departamento de Lima,
2019. Es decir, se utilizé
el 100% de la poblacion

investigacion
se utilizd el
disefio

No
experimental —
transversal-
descriptivo

En el estudio se
utilizo6 el
instrumento  del
cuestionario
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4.7. Principios éticos

El presente estudio titulado: Atencidn al cliente en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del
jiron san Martin distrito de Magdalena del mar, provincia de Lima, departamento

de Lima, 2019, se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos:

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para el proceso de realizacién del
trabajo de investigacion se utilizd las encuestas y material informativo para

evaluacion por parte del asesor, para los cual se utilizé hojas de reciclaje.

Libre participacién y derecho a estar informado, la informacion solicitada a los
representantes de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro grifo,
distrito Chimbote, fue de uso académico y se respetd si el representante autorizo o
no la publicacién de sus datos, previamente al encuestarlos se les comunico el fin

de dicho acto y se present6 un consentimiento.

Beneficencia no maleficencia la informacion solicitada a los representantes de las
micro y pequefias empresas sector servicio rubro restaurantes, se realizd de forma
ordenada, oportuna, considerando el tiempo y el lugar adecuado, respetando cada
opinion.

Justicia, la informacién solicitada a los representantes de las micro y pequefias

empresas sector servicio rubro restaurantes se plasmo tal cual fue su aportacion

respetando la verdad de la informacién.

Integridad cientifica, alude al correcto procedimiento de la préactica de la ciencia,
y connota honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se refleja en

el trabajo de investigacion realizado.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Variable gestion de calidad
Tabla 4

Nivel de percepcion del nivel de gestion de calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 3 10.00%
Moderado 15 50.00%
Desfavorable 12 40.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 50.00% de los colaboradores percibe un nivel moderado en base a la gestion de

calidad, el 40.00% un nivel desfavorable y el 10.00% un nivel favorable.
Tabla 5

Nivel de percepcion del nivel de la dimension planificar la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 7 23.33%
Moderado 5 16.67%
Desfavorable 18 60.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

Con respecto a la dimension planificar la calidad el 60.00% perciben un nivel
desfavorable, el, el 23.33% un nivel favorable y el 16.67% un nivel moderado.

44



Tabla 6

Nivel de percepcion del nivel de la dimension control de calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 11 36.67%
Moderado 1 3.33%
Desfavorable 18 60.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

Con respecto a la dimension control de calidad, el 60.00% presentan un nivel

desfavorable, el 36.67% un nivel favorable y el 3.33% un nivel moderado.
Tabla 7

Nivel de percepcion del nivel de la dimension mejora de la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 3 10.00%
Moderado 12 40.00%
Desfavorable 15 50.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 50.00% perciben un nivel desfavorable en relacion a la dimension mejora de la

calidad, el 40.00% un nivel moderado y el 10.00% un nivel favorable.
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Variable atencion al cliente
Tabla 8

Nivel de percepcion del nivel de la atencion al cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 7 23.33%
Moderado 15 50.00%
Desfavorable 8 26.67%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 50.00% expresan contar con un nivel moderado en base a la atencién al cliente, el

26.67% un nivel desfavorable, y el 23.33% un nivel favorable.
Tabla 9

Nivel de percepcion del nivel de la dimensidn elementos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 9 30.00%
Moderado 11 36.67%
Desfavorable 10 33.33%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 36.67% manifiestan contar con un nivel moderado en la dimension elementos

tangibles, el 33.33% un nivel desfavorable, el 30.00% un nivel favorable.
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Tabla 10

Nivel de percepcion del nivel de la dimensién fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 9 30.00%
Moderado 12 40.00%
Desfavorable 9 30.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 40.00% expresan contar con un nivel moderado en relacion a la dimensién fiabilidad,

y el 30.00% muestran un nivel favorable y desfavorable respectivamente.
Tabla 11

Nivel de percepcion del nivel de la dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 6 20.00%
Moderado 19 63.33%
Desfavorable 5 16.67%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 63.33% presentan un nivel moderado en base a la dimension capacidad de respuesta,

el 20.00% un nivel favorable, y el 16.67% un nivel desfavorable.
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Tabla 12

Nivel de percepcion del nivel de la dimensién seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 11 36.67%
Moderado 16 53.33%
Desfavorable 3 10.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 53.33% presentan un nivel moderado en base a la dimension seguridad, el 36.67% un

nivel favorable y el 10.00% un nivel desfavorable.

Tabla 13

Nivel de percepcion del nivel de la dimension empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Favorable 11 36.67%
Moderado 16 53.33%
Desfavorable 3 10.00%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Interpretacion:

El 53.33% manifiestan contar con un nivel moderado en relacién a la dimension

empatia, el 36.67% un nivel favorable y el 10.00% un nivel desfavorable.
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5.2. Andlisis de resultados

Acerca de la gestion de calidad

El50.00% de los colaboradores percibe un nivel moderado en base a la gestién de calidad,
estos coinciden con Goicochea (2017), menciona que, en relacion a la gestion de calidad,
el 80.0% de las personas encuestadas aseguran tener conocimientos en gestion de calidad.
Pero se contrastan con Cano (2018) quien establece que el 100.0% perciben que la gestion
de calidad es de nivel alto. Podemos decir que las empresas muestran un nivel moderado
debido a que desconocen como aplicar la gestion de calidad, en este sentido no reconocen
la de los procesos de gestion, por ende no se estd garantizando que los procesos se ejecuten
eficientemente y de forma sistematica, puesto que no estdn debidamente detallados; asi
mismo no logran la mejora continua, debido a que desconocen y no identifican los
requerimientos del cliente y a partir de ello desarrollar productos que se ajusten a sus

necesidades

Con respecto a la dimension planificar la calidad el 60.00% perciben un nivel
desfavorable, estos datos coinciden con Goicochea (2017) quien menciona al respecto que
parte de la planificacion de calidad son las politicas que se implementan, en este sentido
el 70.0% de las empresas no desarrollan politicas de calidad. Pero se contrastan con Cano
(2018) quien establece que el 100.0% de las MYPE perciben que la planificacion de
calidad es de nivel alto. Podemos decir que las empresas no determinan las necesidades
de los clientes (actuales y potenciales) y considerando que dichas necesidades evolucionan
con el tiempo la empresa quedara con procesos obsoletos; por ello es importante reconocer

que la planificacion de la calidad empieza al identificar a los clientes, tanto internos como
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externos; determinar sus necesidades; traducir las necesidades del cliente en
especificaciones; desarrollar caracteristicas de productos que respondan el esas

necesidades, y elaborar los procesos capaces de producir el producto o prestar el servicio.

Con respecto a la dimension control de calidad, el 60.00% presentan un nivel
desfavorable, estos datos coinciden con Aquino (2018) quien encontro que el 50.0% esta
ni de acuerdo ni en desacuerdo en base al nivel de control de calidad, debido a que la
empresa pocas veces realiza acciones para erradicar las diferencias entre la calidad real y
los objetivos en el proceso de control de la calidad. Pero estos datos difieren con lo hallado
por Cano (2018) quien establece que el 96.2% percibe que es de nivel alto. Podemos decir
que las empresas no aplican el control de calidad, en este sentido el control de calidad
requiere determinar qué se va a controlar, establecer las unidades de medicion para evaluar
la informacion de manera objetiva, fijar las normas de desempefio, medir el desempefio
real, interpretar la diferencia entre el desempefio real y las normas y emprender una accion
en cuanto a la diferencia; sin embargo, las empresas desconocen cuéles son los

procedimientos para el control de calidad.

El 50.00% perciben un nivel desfavorable en relacion a la dimension mejora de la calidad,
estos datos coinciden con Aquino (2018) quien encontr6 que el 40.0% esté ni de acuerdo
ni en desacuerdo con respecto a la dimensién mejora de la calidad, por ende, la empresa
no toma importancia a una infraestructura adecuada para asegurar la mejora de la calidad.
Pero estos datos difieren con lo hallado por Cano (2018) quien establece que el 100.0%
perciben que la mejora de la calidad es de nivel alto. Se observa que las empresas

desconocen que es la mejora de la calidad, en este sentido un programa detallado para
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el mejoramiento de la calidad, en este tipo de programa se tiene que probar que la mejora
es necesaria, identificar proyectos especificos de la mejora, organizar el apoyo para los
proyectos, diagnosticar las causas, proporcionar remedios para las causas, probar que los
remedios son eficaces en las condiciones operativas actuales y ofrecer el control con el fin

de conservar las mejoras.

Referente a la atencidon al cliente

El 50.00% expresan contar con un nivel moderado en base a la atencién al cliente, estos
datos coinciden con lo hallado por Olaya (2017) quien demostr6 que el 44.9% determino
que el nivel de calidad de servicio es medio. Sin embargo, estos datos difieren con lo
hallado por Cardozo (2019) quien expresé que el 100% de las MYPE perciben que su
servicio es de calidad. Las empresas consideran que la calidad del servicio es moderando,
en este sentido es necesario mencionar que la calidad en el servicio al cliente no es un
tema reciente dentro de las empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el
mejor trato y la mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la
confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion por parte de
las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar

diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

El 36.67% manifiestan contar con un nivel moderado en la dimensidn elementos tangibles,
estos resultados coinciden con Mendoza (2018) quien expresa que el 37.8% de los
trabajadores encuestados sefialan que casi siempre los equipos se mantienen en buenas
condiciones y limpias. Sin embargo, estos datos difieren con lo hallado por Rojas y

Villalobos (2016) quien demostro que las instalaciones de la empresa son atractivas para
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el publico, calificando un 65% de acuerdo a la dimensién elementos tangibles. En este
sentido las empresas no se preocupan por mejorar sus elementos tangibles, en este sentido
la calidad en la apariencia de las instalaciones fisicas en donde se proporciona el servicio,
del personal, equipo utilizado, infraestructura y sistemas de comunicacion, deben ser de

calidad ya que de ello depende del cumplimiento de las expectativas del cliente.

El 40.00% expresan contar con un nivel moderado en relacion a la dimensién fiabilidad,
estos datos coinciden con lo hallado por Olaya (2017) quien demostré que la dimensién
fiabilidad obtuvo con un 55.9% un nivel medio. Pero difieren con lo hallado por Rojas y
Villalobos (2016) quien demostré que en la dimension fiabilidad los resultados indicaron
que el spa soluciona de una forma eficaz cualquier problema que se presente calificandolo
con 56% de nivel bueno. Podemos decir que las empresas no cuentan con empelados que
generen fiabilidad, esta dimensién te dice si el servicio esta hecho con los cuidados
necesarios, si se cuenta con la habilidad para su ejecucion, si se cumple con la promesa de

marca, si fue entregado adecuadamente o si la fijacion de precios es apropiada.

El 63.33% presentan un nivel moderado en base a la dimensién capacidad de respuesta,
estos datos coinciden con lo hallado por Olaya (2017) quien demostré que en base a
capacidad de respuesta los encuestados opinaron que esta dimension se encuentra con un
61.7% nivel medio. Pero estos datos difieren con lo hallado por Rojas y Villalobos (2016)
quien demostro que referente a la dimension capacidad de respuesta el 53% que estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo indicando que dicha empresa cuenta con un personal que
estd dispuesto ayudar ya sea con sus inquietudes o algun inconveniente que se presente.

En este sentido las empresas no cuentan con una buena capacidad de respuesta, esta
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dimensién indica la percepcion sobre la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios,
si se proporciona rapidez e inmediatez en el servicio, ademas de si se solucionan sus

problemas y quejas.

El 53.33% presentan un nivel moderado en base a la dimension seguridad, estos datos
coinciden con lo hallado por Olaya (2017) quien demostro que la dimensién seguridad
obtuvo con un 62.6% un nivel medio. Pero estos datos difieren con lo hallado por Rojas y
Villalobos (2016) quien demostré que los clientes se sienten muy seguros con el servicio
que ofrece la empresa, desde la entrada al spa hasta cuando se concluye el servicio,
resaltando que el 51% estd de acuerdo. En este sentido las empresas no brindan la
credibilidad y confianza ya que esto no esta siendo proporcionado por los empleados y
empresa en general; para mejorar esto los trabajadores deben mejorar el conocimiento
sobre atencion personalizada, asi mismo brindar atencion adecuada y contar con las

habilidades necesarias para que el cliente se siente seguro.

El 53.33% manifiestan contar con un nivel moderado en relacién a la dimensién empatia,
estos datos coinciden con lo hallado por Olaya (2017) quien demostr6 el nivel de empatia
que se tiene dentro de Montalvo sal6n & spa esta en un nivel medio con 57.7%. Pero estos
datos difieren con lo hallado por Rojas y Villalobos (2016) quien demostré que el 53%
consideran que las formas de comunicacion apoyan mucho para que los servicios que estos
ofrecen sean de agrado y les favorezca a los clientes. Las empresas no brindan buena
empatia considerando que la empatia se refiere a la atencion individualizada que ofrecen
los empleados a sus clientes, la empatia se sobreentiende que uno siempre se debe poner

en la situacion del cliente, porque yo estoy ayudando al cliente a iniciar o finalizar algun
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tipo de envio, por ello debo cumplir con todos los pasos que corresponden al proceso de

atencion y no dejar de lado al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general: La mitad de los representantes perciben un nivel
moderado en base a la gestidn de calidad y la mitad de los representantes consideran contar
con un nivel moderado en base a la atencion al cliente. Por lo tanto, se deben realizar
mediciones periddicas a través de encuestas a sus clientes sobre la percepcion del servicio
para que puedan identificar oportunidades de mejora, y hagan lo ajustes necesarios para

garantizar la calidad de su servicio

Respecto al objetivo especificos 1: La mitad de los representantes perciben un nivel
moderado en base a la gestion de calidad, la mayoria perciben un nivel desfavorable en
base a la dimensién planificacion de calidad con respecto a la dimension control de
calidad, la mayoria presentan un nivel desfavorable, y la mitad consideran que tienen un
nivel desfavorable en relaciéon a la dimensién mejora de la calidad. Se considera Util
mencionar que como primer paso para mejorar los procesos se debe planificar
eficientemente la calidad para ello se debe determinar quiénes son los clientes, cuales son
las necesidades de los clientes, de esta manera se podran desarrollar las caracteristicas del

producto y los procesos capaces de producir las caracteristicas del producto.

Respecto al objetivo especificos 2: La mitad de los representantes consideran contar con
un nivel moderado en base a la atencion al cliente, la minoria relativa manifiestan contar
con un nivel moderado en la dimension elementos tangibles, del mismo modo expresan
contar con un nivel moderado en relacion a la dimension fiabilidad, la mayoria presentan
un nivel moderado en base a la dimension capacidad de respuesta, asi mismo presentan

un nivel moderado en base a la dimension seguridad, manifiestan contar con un nivel

55



moderado en relacion a la dimension empatia. Podemos decir que existe la necesidad de
mejorar la calidad del servicio ya que servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde
al aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es
aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades

de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la tltima palabra para decidir
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Efectuar un proceso de planificacion teniendo en cuenta los tipos de planes a corto,
mediano y largo plazo; del mismo modo implementar un cronograma de actividades para
poder controlar el cumplimiento de sus actividades y delegar la supervision y ejecucion a
otra persona distinta al duelo de la MYPE; y mejorar el proceso de supervision,

identificando en todo momento las oportunidades de mejora en los procesos.

Realizar pruebas de calidad ya que muchas empresas esperan hasta que se cumplan todos
los requisitos para realizar una prueba de control de calidad para garantizar que todo sea
correcto. Sin embargo, se recomienda comenzar a tomar pruebas desde el principio para
que cualquier problema se pueda encontrar y ordenar antes. La realizacion de pruebas al
principio reducira los costos porque no tendra que lidiar con problemas a gran escala al

final

Realizar mediciones periodicas a través de encuestas a sus clientes sobre la percepciéon del
servicio para que puedan identificar oportunidades de mejora, y hagan lo ajustes

necesarios para garantizar la calidad de su servicio.

Aplicar encuestas a sus colaboradores para que puedan conocer la perspectiva interna de

la empresa sobre el servicio y sobre la reputacion de la compaiiia.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS YADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de la
atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector
servicios, rubro salén de belleza y spa del jirén san Martin distrito de Magdalena del Mar,
provincia de Lima, departamento de Lima, 2019. Para obtener para optar el grado de

bachiller en ciencias administrativas Se le agradece anticipadamente la informacion que

usted proporcione.

V1. Gestion de calidad

Escala valorativa

Nunca Rara vez A veces Casi siempre | Siempre 5
1 2 3 4 5
items 11213

Gestion de calidad

D1: Planificar la calidad

mejorar la calidad del servicio

1. El representante de la empresa elabora planes durante el afio para

2. La empresa se esfuerza en adecuar los servicios (Atencion

personalizada) que brinda a las necesidades del cliente

del servicio

3. Laempresa establece politicas adecuadas que contribuyen a la calidad
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D2: Control de la calidad

4. La empresa implementa los planes elaborados al inicio del afio

5. La empresa evalta la calidad del servicio y lo compara con los

objetivos

6. La empresa aplica medidas correctivas frente algun déficit encontrado

D3: Mejora de la calidad

7. La empresa invierte recursos necesarios para mejorar el servicio

8. La empresa identifica los nuevos cambios en las preferencias del

cliente y los implementa de manera répida

9. La empresa sistematiza las experiencias para mejorar la calidad del

servicio

V2. Atencion al cliente

Escala valorativa

Nunca Rara vez A veces Casi siempre | Siempre 5
1 2 3 4 5
Items 11213

Atencion al cliente

D1: Elementos tangibles

10. Considera usted que el personal de la Empresa dispone de equipos

técnicos y/o tecnoldgicos adecuados para realizar su trabajo

11. Considera usted que en la Empresa, el material asociado con los
servicios que se brindan (como anuncios, avisos de sefializacion u hojas

informativas, entre otros) son visualmente atractivos.

12. Las instalaciones fisicas de la Empresa (local en general, paredes,

puertas, ventanas, pasillos, etc.) estan bien cuidados
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D2: Fiabilidad

13. Cuando usted como cliente tiene algun problema, el personal de la

Empresa muestra un interés sincero por solucionarlo.

14. Considera usted que la atencidn y orientacién que brinda la Empresa es

de gran ayuda.

15. Cuando la Empresa promete hacer algo en una fecha determinada,

considera usted que lo cumplen

D3: capacidad de respuesta

16. EIl personal de la Empresa se muestra dispuesto a ayudar a sus

clientes.

17. El trato del personal de la Empresa con los clientes es amable.

18. La disposicion del personal de la Empresa para resolver preguntas o

inquietudes de los clientes, es apropiada

D4: Seguridad

19. El personal de la Empresa da una imagen de honestidad y confianza.

20. Considera usted que la Empresa se esfuerza para mantener seguras

sus instalaciones y evitar dafios a sus clientes.

D5: Empatia

21. El personal de la Empresa tiene un trato amable con usted cada vez

que requiere sus servicios

22. Considera usted que la empresa se esfuerza cada dia mas por

brindarle un mejor servicio.
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Anexo 2: Validacion del instrumento

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante (Experto): Escobedo Galvez, José Fernando

1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucién donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefia: Coordinador de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico e Innovacién

Filial Tumbes

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Pretell Santillan, Gladys Amelia

1.8. Carrera: Administracion

[l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo
) Elitem cgrrespplndea El item coptrlbuye El |te_:m permite Observaciones
N° de item | algunadimensionde a medir el clasificar a los
lavariable indicador sujetos en las
planteado categorias
establecidas
S NO S NO S NO
Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente
10 X X X
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
X X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

22

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

Firma
Escobedo Galvez, José Fernando
DNI N° 44632438

CORLAD N° 09720
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Anexo 3: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia

La presente investigacion se titula: Caracterizacion de la atencion al cliente en la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salén de belleza
y spa del jirdn san Martin distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima, departamento
de Lima, 2019.

Y es dirigido por Pretell Santillan, Gladys Amelia, investigador de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente
en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicios, rubro salén
de belleza y spa del jir6n san Martin distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima,
departamento de Lima, 2019, por ello se le invita a participar en una encuesta que le
tomaré 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podrd escribir al correo
Gladyspretell@hotmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién
Nombre: Josefina Andrade
Fecha: 05/05/2021
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Anexo 4: Turnitin

turnitin @ GLADYS AMELIA PRETELL SANTILLAN  TALLER IV_PRETELL SANTILLA., ®@
. Resumen de coincidencias X
LU ULLA FMUrL3IMUNAL DL AIYLIINIS L IRAUIULY
I CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN ' ~ 0
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS =~ 7 /o
EMPRESAS, DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO SALON DE 7
BELLEZA Y SPA DEL JIRON SAN MARTIN DISTRITO DE < >

MAGDALENA DEL MAR, PROVINCIA DE LIMA,

DEPARTAMENTO DE LIMA, 2019. Entregado a Universida.. 77 95, >

Trabajo del estudiante

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO L
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS ‘4;
ADMINISTRATIVAS —
AUTOR
PRETELL SANTILLAN, GLADYS AMELIA
ORCID: 0000-0001-9065-8268
ASESOR
ESCOBEDO GALVEZ, JOSE FERNANDO
ORCID: 0000-0002-6443-1497
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Anexo 5. Figuras

a) Referente a la gestion de calidad
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Figura 1. Nivel de percepcion del nivel de gestion de calidad

Fuente: Tabla 4
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Figura 2. Nivel de percepcion del nivel de la dimensién planificar la calidad

Fuente: Tabla 5
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Figura 3. Nivel de percepcion del nivel de la dimension control de calidad

Fuente: Tabla 6
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Figura 4. Nivel de percepcion del nivel de la dimensién mejora de la calidad

Fuente: Tabla 7



b) Referente a la atencion al cliente
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Figura 5. Nivel de percepcion del nivel de la atencion al cliente

Fuente: Tabla 8
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Figura 6. Nivel de percepcion del nivel de la dimensidn elementos tangibles

Fuente: Tabla 9
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Figura 7. Nivel de percepcion del nivel de la dimension fiabilidad

Fuente: Tabla 10
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Figura 8. Nivel de percepcion del nivel de la dimensién capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 11
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Figura 9. Nivel de percepcion del nivel de la dimensién seguridad

Fuente: Tabla 12
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Figura 10. Nivel de percepcion del nivel de la dimension empatia

Fuente: Tabla 13
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