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4. Resumen

La presente investigacion cuyo objetivo Determinar las caracteristicas de la
gestion de la calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito
y provincia de Ambo, region Huanuco 2020. En dicho estudio se aplico un disefio no
experimental de corte transversal, en la cual fueron participes 35 clientes de
Multiservicios Espinoza, a los cuales se aplico el cuestionario con preguntas cerradas
con el propdsito de dar respuesta a formulacion del problema: ;Cuéles son las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector comercio caso: Multiservicios
“Espinoza” en el distrito y Provincia de Ambo, region Hunuco 20207?. Los
resultados fueron el 71% de clientes encuestados considera que la gestion de calidad,
mejora la satisfaccion a los clientes del sector servicio, caso Multiservicios Espinoza,
el 57% tiene en cuenta las opiniones y/o sugerencias de sus clientes en toma de
decisiones para mejorar, los temas centrales que les afectan e interesan para guiar el
rumbo de la institucion. Se concluye que los objetivos de la gestion de calidad que
identifican esta planificado e implementado, sin embargo, se debe mejorar algunos
procesos y herramienta de gestion para satisfacer al cliente.

Palabras clave: Gestion de Calidad, MYPE y atencién al cliente.
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ABSTRAC

This research whose objective is to determine the characteristics of quality
management in customer service and a proposal for improvement in micro and small
companies in the commercial sector, case: Multiservices "Espinoza™ in the district
and province of Ambo, Huanuco 2020 region. Said study was applied a non-
experimental cross-sectional design, in which 35 clients of Multiservices Espinoza
participated, to whom the questionnaire with closed questions was applied in order
to respond to the formulation of the problem: What are the characteristics of quality
management in customer service and proposal for improvement in micro and small
businesses in the commercial sector case: Multiservices "Espinoza" in the district and
province of Ambo, Huanuco 2020 region. The results were 71% of surveyed
customers consider that quality management improves customer satisfaction in the
service sector, in the case of Multiservicios Espinoza, 57% take into account the
opinions and / or suggestions of their customers in making decisions for improve, the
central issues that affect and interest them to guide the direction of the institution. It
is concluded that the quality management objectives that they identify are planned
and implemented, however, some processes and management tools must be improved

to satisfy the client.

Keyword: Quality Management, MYPE and customer service.
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l. INTRODUCCION
La presente investigacion se desarrollé en mejorar la atencién al cliente en
una empresa de Multiservicios Espinoza para la gestion de calidad; lo cual es un
factor muy principal para el éxito del negocio por ende debe ser brindada las
necesidades y deseos de los clientes. Cuando incrementa la concurrencia de los

clientes por ende se incrementa los ingresos econémicos para la empresa.

La pandemia ha perjudicado a las pymes (PYMES) de América Latina y el
Caribe (ALC). En ALC, al igual a muchos paises de ingresos medios y bajos, las
pymes son una fuente primaria de empleo y un distribuidor clave de recursos y
servicios para gran parte de la poblacion. Se estima que las pymes representan hasta
el 99.5% de todas y cada una las compafiias de la region, el 60% de la poblacion
empleada y el 25% del PBI. (L6pez 2021, p. 3).

Por otra parte, Journey (2020) Las pymes representan el 79% de la base de la
economia boliviana y producen alrededor del 4% de los trabajos nacionales,
conforme datos de la Confederacion de la Micro y Pequefia Empresa. Con la crisis
sanitaria, las pymes se enfrentaron a un enorme reto: reinventarse para salir adelante.
(pag. 2)

En México en el 2018, afio para el cual Packaging Machinery Market Trends
and Forecast (PMMI) cuenta con informacion consolidada, las compafias de bebidas
realizaron el 32% del total de las importaciones de maquinaria de empaque,
superando a la industria de alimentos, segunda en el volumen de adquisiciones, con
un 24% de ese total. (Robayo 2019, p. 1)

Segun el Iberoamericano (2021) menciona que la actividad innovadora de las

pymes en Espafia ha disminuido como consecuencia de la crisis sanitaria originada



por la COVID-19, rompiendo la tendencia favorable experimentada en los afios
anteriores. El 49,3% de las compafiias encuestadas han efectuado cambios o mejoras
en productos o servicios (83,1% en 2019), y el 43,5% ha comercializado un nuevo

producto o servicio (73,1% en 2019).

En Espafia los Multiservicios de diferentes servicios vienen brindando un
servicio adecuado lo que requiere el cliente (Bernardo & Diaz, 2018):
Un enfoque diferente es el que proporciona la International Facility
Management Association (IFMA) de Espafia, que presenta una agrupacion de
sectores mas amplia e inclusiva desde la perspectiva de las empresas
dedicadas al Facility Management. En su informe de 2016, hecho publico en
linea en internet, presenta el siguiente agrupamiento de empresas: Limpieza,
seguridad, mantenimiento, restauracion, edificios (Real State), energia,
residuos, correo y mensajeria, gestion de flotas, mobiliario de oficina y
telecomunicaciones. Aunque su organizacion de sectores es mas amplia, los

criterios de sistematizacion no resultan tampoco claros. (Pag. 92)

En el Perd las mypes emplearon a 4.5 millones de trabajadores en 2020, un
48.6% menos que en el afio anterior. Este nivel de empleo representa,
aproximadamente, un 26.6% de la poblacion econémicamente activa (PEA) en el
pais. Es decir, en 2020, casi una de cada cuatro personas que participaron en el
mercado laboral trabajaron en una mype. Esto significd una reduccion de 21.2 % en
el porcentaje de la PEA que laboraba en una mype, lo cual se explicaria por el cierre
masivo de negocios y la reduccion tanto en la productividad como en demanda.

(ComexPeru, 2021, p. 1)



De igual manera, Torriani, (2020) en el Perq, al 2020, la gran mayoria de
empresas son personas naturales con negocios (73,6%), seguido de sociedades
anonimas (12,5%), empresa individual de responsabilidad limitada (7,7%), sociedad

comercial de responsabilidad limitada (2,6%), asociaciones (1,5%) y otros (2,1%).

Segun la camara de comercio de Huanuco, (2020) nos afirma que:
“En la region, el 95% de la actividad comercial estd orientada a la micro y
pequeria empresa, y es principalmente servicios. Esto significa 32,000 mypes,
de las cuales ya un 50% ha colapsado. Ademas, el 60% de la actividad
econodmica es agricola. Por ello, necesitamos que el Gobierno impulse las
adquisiciones al sector agricola, que se reactive al sector mype a través de las
Compras a MYPERU de confecciones, calzado, zapatillas, etc. De esa forma,

se va a dar trabajo directo a los micro y pequefios empresarios”, sostuvo.

Ademas, se identificaron un conjunto de factores de orden externo, que
limitan considerablemente la calidad de los servicios a los clientes que repercuten en
una eficiente Gestion de la Calidad. Considerando a la MYPE Multiservicio
Espinoza, como un sistema sincero, que interactan de manera exhaustivo, los
factores de orden interno y externo, se demuestran en: la existencia de expectativas
no satisfechas de los clientes, La gestion de la calidad es un cambio conceptual, por
tanto, hay que cambiar los procesos de razonamiento de todos los integrantes de la
organizacion, para que tomen conciencia sobre la cultura de la calidad, es decir, una
condicion indispensable para asegurar la implantacion de una estrategia para el

control de calidad.



En la presente investigacion un nimero considerable de clientes, califican el
servicio ofertado por la compafiia como excelente, esto refleja que parcialmente se
esta satisfaciendo las necesidades de los clientes; asi como también, se debe buscar
alternativas que permitan cumplir con las necesidades de los clientes. Se plante6 el
problema general: ;Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion
al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo, region
Huénuco 20207

Para dar respuesta al problema, se planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente en la micro
y pequefias empresas del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el
distrito y provincia de Ambo, regién Huanuco 2020.

Objetivos especifico

Identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefia empresa del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito
y provincia de Ambo, region Huanuco 2020.

Describir las principales caracteristicas de atencién al cliente en las micro y
pequerias empresas del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito
y provincia de Ambo, region Huanuco 2020.

Elaborar una propuesta de mejora sobre la atencion al cliente para la gestion
de calidad en las micro y pequefia empresa del rubro del sector comercio caso:
Multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo, regién Huanuco 2020.

La presente investigacion se justifica en base a conocer es que percibe el
cliente, la calidad de servicio y satisfaccion de la MYPE Multiservicios Espinoza, en

este caso la menciona MYPE y como contribuye para posicionarse frente a la



competencia. Esta investigacién podra ser utilizado para mejorar la calidad de
servicio y atencién al cliente teniendo en cuenta la opinién de los mismos y asi lograr
ser los mejor en el mercado local.

Asi mismo se justifica de manera tedrica, porque permite contribuir
conocimientos acerca de la gestion de la calidad y atencion al cliente en la MYPE
Multiservicios Espinoza sobre sus caracteristicas, tipos, nivel, factores, medicion los
cuales fue una pieza fundamental para el desarrollo de la investigacion.

Del mismo modo se justifica, metodolégicamente con el tipo y enfoque de la
investigacion, el disefio, universo, muestra y el plan de analisis.

También se justica a nivel practico, se desarrolla los resultados, el analisis de
los resultados, las conclusiones y reconocimientos las referencias bibliograficas y
anexos.

Se obtuvo los siguientes resultados fueron el 71% de clientes encuestados
considera que la gestién de calidad, mejora la satisfaccion a los clientes del sector
servicio caso Multiservicios Espinoza, el 57% tiene en cuenta las opiniones y/o
sugerencias de sus clientes en toma de decisiones para mejorar, los temas centrales
que les afectan e interesan para guiar el rumbo de la institucion. Se concluye que los
objetivos de la gestion de calidad que identifican esta planificado e implementado,
sin embargo, se debe mejorar algunos procesos y herramienta de gestion para

satisfacer al cliente.



I1. Revision Literaria
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

IGLESIAS, (2016) en su investigacion: Modelo de gestion de calidad
y su incidencia en la satisfaccion del cliente de la empresa megaprofer
S.A. de la ciudad de Ambato su objetivo es implementar un servicio
de atencidn al cliente ante el mejoramiento conjunto para optimizar la
atencion y servicio de la empresa, la metodologia, cuantitativo,
correlacional y descriptivo , ya que el estudiante analizo otras tesis
que contengan similitud a la investigacion para tener un conocimiento
claro y la investigacion de campo, se plantea de las variables e
hipotesis el sentir y pensar del personal de apoyo en la investigacion,
su poblacion es de clientes de la empresa MAGAPROFER SA, el
instrumento que se utilizo es la encuesta diaria a los clientes de la
mencionada empresa, conformaron la muestra 225 clientes de la
empresa y los resultados de las encuestas realizados a los 225 clientes
el 34.67% consideran que el servicio es excelente el 65.33%
manifiesta que el servicio que presta” la empresa es buena y el 0% es
regular.

Concluyendo que se ha detectado que la calidad de servicio y atencién
al cliente que brinda la empresa tan solo es buena, creando
insatisfaccion al cliente.

Como también que la calidad de los productos ofertados por la
empresa no siempre reune las condiciones de garantia y calidad que el

cliente desea.



De la misma manera el cliente ha tenido que presenciar retraso en la
solucion a los inconvenientes presentados, sintiéndose inconformes al
no recibir en el momento indicado.

SALINAS, (2015) en su investigacion Sistema de gestion de calidad
en los servicios y su incidencia en las ventas de la comparniia “Gerizim
CIA. Ltda.” de la Ciudad de Ambato su objetivo fue, analizar como
incide la carencia de un sistema de Gestion de la Calidad en el
volumen de ventas de la compafiia. la metodologia, cualitativo nivel
o tipo de investigacion es exploratoria, correlacional y descriptiva. Las
técnicas utilizadas son: la observacion con su instrumento la ficha de
observacion, la encuesta con su instrumento el cuestionario y la
entrevista. Mediante los resultados obtenidos se establecio las
conclusiones y recomendaciones que implican la elaboracion de un
SGC como alternativa de solucién a los problemas detectados. La
propuesta de la elaboracion de un Sistema de Gestion de Calidad en
el que se define mision, vision y objetivos de calidad, ademas de
realizar el manual de calidad con los procedimientos estandarizados y
necesarios para mejorar la calidad, tiene como propdsito describir la
estructura, operacion, medicion y mejoramiento continuo de la
compariia. como muestra se tom¢é 195 Clientes Externos Activos de
la compafiia GERIZIM CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato”, las
técnicas que se utilizé la entrevista.

Concluye que implica la elaboracion de un SGC como alternativa de
solucion a los problemas detectados. la propuesta de la elaboracion de

un sistema de gestion en el que se define su mision, vision y objetivos



de calidad, ademas de realizar el manual de calidad con los
procedimientos estratégicos y necesarios para la calidad, su propésito
del investigador es describir la estructura, medicion, operacion y
mejora continua de la compafiia.

VINUESA (2020) en su investigacion Percepcion estudiantil de la
calidad del servicio universitario: caso de una Universidad
Ecuatoriana, El presente estudio tiene como objetivo mostrar la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio
universitario de una Institucién de Educacion Superior Ecuatoriana.
La metodologia de investigacion aplicada es de tipo no
experimental, seccion al y descriptiva, mediante la aplicacion de
una encuesta de opinion que permitié conocer la percepcién de una
poblacion aproximada de 3.802 estudiantes de pregrado y 180
de postgrado, respuestas codificadas en un corpus textual para su
analisis, cuyos resultados permitieron conocer como criterios mas
frecuentes las palabras conocimiento (y2=192.6,p<0.0001) y
comodidad (x2=135.05, p<0.0001) relacionadas a las dimensiones
de calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, que impulsan procesos de mejora

para el desarrollo académico universitario publico.

En conclusion, el criterio mencionado por los estudiantes en la
presente investigacion permite conocer el nivel de calidad de las
Instituciones Educativas Superior, por lo que es necesario que existe
una evaluacion interna permanente con instrumentos técnicos

especializados, que posteriormente permiten el analisis de resultados



de forma critica y reflexiva, y en efecto se programa los debidos
planes de accién para innovar las particularidades observadas, en el

servicio universitario ofertado.

MOLINA, (2020) en su investigacion Calidad del servicio de
alimentacion segun las expectativas y percepcion de los usuarios
Universidad de los andes Mérida. Tienen como objetivo es determinar
la calidad de servicio de alimentos segun la percepcion y las
expectativas de los usuarios de la Universidad de Los Andes del
Nucleo “Rafael Rangel” en Trujillo, Venezuela, 2016. El tipo de
investigacion fue descriptiva, no experimental y de corte transversal.
La muestra fue de 420 usuarios del servicio de alimentacion. Como
instrumento se utiliz6 el modelo SERVQUAL que permitio la
evaluacion de la calidad de servicio, al medir la brecha que existe entre
las expectativas y la percepcion de 5 dimensiones: Responsabilidad,
Confiabilidad, Seguridad, Empatia y Bienes tangibles. Los resultados
se analizaron mediante estadistica descriptiva e inferencial utilizando
el programa Excel 2013. La mayor participacion fue el sexo femenino
con 58,5% segun resultados y la edad promedio de los encuestados
fue de 21,06 £ 2,53 afios. ¢El nivel de aprobacion en promedio para
las cinco dimensiones segun las expectativas, se encontro entre 6,00 y
6,15; no se hallaron diferencias estadisticas significativas al comparar
dichos promedios. Los estudiantes le dieron mayor importancia a la
dimension de Confiabilidad (22,02) y menor importancia a la
dimension Empatia (17,78). ¢(En cada una de las dimensiones

evaluadas, la expectativa de los estudiantes fue mayor que su



percepcion, lo que arrojo resultados negativos Confiablidad (3,20) ;
¢Responsabilidad (2,93) ; ;Seguridad (3,26) ; Empatia (3,49) y Bienes
tangibles (3,25). Los resultados demuestran que no se cumple con la
expectativa de los usuarios y por lo tanto existe insatisfaccion con el
servicio.

El estudio de la investigacion tienen por objetivo de estudio
determinar la calidad de servicio de alimentos segun la expectativa de
los usuarios, obteniendo como resultado que no se cumple con la
expectativa de los usuarios generando insatisfaccion con los servicios.
HERNANDEZ, (2016) en su investigacion Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede
Huehuetenango tesis de grado tiene como objetivo general: verificar
si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango, por lo que se presentan
antecedentes de tesis, revistas, paginas de internet y periddicos, asi
como bibliografias de libros, sobre las variables de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente En la actualidad la asociacién SHARE lucha
por mantenerse en la preferencia de sus clientes, por lo que desea tener
calidad del servicio para lograr satisfacer a los mismos, debido a esto
se realiz6 una investigacion de tipo experimental con el fin de evaluar
como esta la calidad del servicio que brinda esta asociacién y con ello
verificar el nivel de satisfaccion en la que se encuentra, para la
recopilacién de informacion se utilizaron como instrumentos, para
antes y después del experimento dos boletas de opinidn, con preguntas

abiertas y cerradas, dirigido al personal y clientes, una entrevista con
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el coordinador, con el fin de obtener la informacion necesaria para la
investigacion para lo cual se contd con la colaboracion de los
involucrados, es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio
es aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general
75%, capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%.,
mientras que hay insatisfaccién en parqueo con el 77%. Como
resultado de la capacitacion de calidad del servicio aplicada, la
satisfaccion del cliente fue calificada como muy satisfactoria
especificamente en informacion con el 63%, parqueo con 68%,
instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como
satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%, ciertos
aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos
encuestados después del experimento, para verificar con mayor
certeza la aplicacion del mismo, la investigacion experimental como
el modelo clasico de hacer investigacion, el mas formal y elegante.
Supone algo que en las ciencias sociales es poco probable: Control de
las variables que intervienen en el estudio.

Antecedentes Nacional

CHOQUEHUANCA, (2016) en su investigacion Caracterizacion de
la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la MYPE rubro
restaurantes Urb el Bosque-Castilla, Piura 2016, tiene por objetivo,
identificar las caracteristicas que presenta la gestion de calidad y
satisfaccion al cliente en las MYPE rubro restaurantes. Proviene de las
lineas de investigacion ‘“Caracterizacion del financiamiento, la

capacitacion, competitividad y la rentabilidad de las MYPE”. La
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metodologia propuesta para esta investigacion es descriptiva. Se
utilizard la investigacion del nivel descriptiva, de tipo cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal. Se empleara como tipo
de recojo de datos encuestas con los representantes y clientes, siendo
el instrumento méas adecuado para medir, el cuestionario estructurado.
Segun la investigacion realizada, se obtuvo como resultado que las
caracteristicas que presenta la gestion de calidad son: desempefio,
responsabilidad, comunicacion y las caracteristicas que presenta la
satisfaccion del cliente son: servicio, disefio, pulcritud y la valoracion
de las expectativas de los clientes. Por lo que se recomienda a las
MYPE rubro restaurantes Urb. EIl Bosque-Castilla, Piura, que deben
de cumplir con ponerlas en préctica, e implementar nuevas estrategias
para que estas puedan cumplirse, considerando que la gestion de
calidad esta relacionada con la satisfaccion de sus clientes. Por otro
lado, segun la investigacion realizada, se obtuvo como resultado que
la mayoria de los encuestados indican que los beneficios de la
satisfaccién del cliente son: la compra repetitiva, la boca a boca y el
posicionamiento. Se sugiere a las MYPE bajo estudio, que deben
seguir llevando un control continuo sobre los beneficios de la
satisfaccion de sus clientes esto les permitird conocer mas a sus

clientes.

ESCUDERO, (2018) en su investigacion Caracterizacion de la
gestién de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES del sector
servicio rubro restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. su

objetivo de investigacion Determinar la caracterizacion de la gestion
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de calidad y satisfaccién del cliente en las MYPES, sector servicio
rubro restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. Utilizando una
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos
y técnicas de recoleccion de datos; con una poblacién de 68 clientes
de las 18 MyPes dedicadas al rubro de restaurantes; se concluy6 que
tanto el duefio como el personal no estd comprometido con ofrecer
productos de calidad y que la empresa no evalta sus indicadores de
compra.

CHUNGA, (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestién
de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro polleria del
Distrito de vice — Sechura afio 2018. tiene como objetivo Conocer qué
caracteristicas tiene la Gestion de calidad y atencion al cliente en las
MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice — Sechura, afio 2018, es de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal. Para la recoleccion de datos se seleccion6 como técnica el
cuestionario y el instrumento la encuesta, obteniendo asi respecto a:
gestién de calidad, en cuanto a principios consideran importante el
enfoque al cliente, el liderazgo, participacion del personal, el enfoque
basado en procesos, en cuanto a mejora continua: consideran
importante en su totalidad la planeacién para lograr los objetivos, por
otro lado, respecto a atencion al cliente: se destacd la importancia a
través de la fidelizacion y valoracidn de los clientes, y se identificd
estrategias para mejorar el servicio, implementando canales de

atencion, comunicacion, y satisfacer las necesidades de los clientes.
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Por lo que se concluy6 que, en los trabajadores, asi como los clientes
debe existir una estrecha relacion en el producto ofrecido y servicio
brindado, y la gestion de los recursos utilizados.

RIVERA, (2017) en su investigacion caracterizacion de la gestion de

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito
del Peru — agencia Tambogrande — Piura — 2017 tiene objetivo

general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Perd —
Agencia Tambo Grande — Piura — 2017, la misma que es de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativa y disefio no experimental
transversal, se desarroll6 teniendo como muestra aleatoria simple a
96 clientes y se utiliz6 como instrumento de investigacion el
cuestionario.  Se obtuvo como resultados que las dimensiones de
calidad estdn totalmente identificadas, ademas se observd que la
percepcion del cliente es totalmente satisfactoria con respecto al
servicio brindado por los colaboradores y su nivel de satisfaccion es
medio, concluyendo que un alto porcentaje de los clientes se
encuentran contentos con la atencion brindada en la agencia BCP
Tambo Grande y percibe una optima y adecuada gestion de calidad
del servicio, sin embargo si pretenden optar por la excelencia deben
mejorar algunos procesos ya que el nivel de satisfaccion final se

encuentra en un rango medio.

En sus conclusiones respecto a las dimensiones de la calidad en la
investigacion da como resultado que las dimensiones de la calidad del

servicio se encuentra identificados tales como: elementos tangibles,

14



empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad y que se
encuentran en una escala de nivel de calidad medio, ya que la
investigacion se realizo en base a los colaboradores y ambientes de la
Agencia Tambo Grande se identificd, que en la dimension de
capacidad de respuesta tiene como resultado que solo el 30% de los
encuestados estan de acuerdo con la rapidez de solucion de problemas
por lo tanto se recomienda agilizar y ser méas flexible en sus procesos
ya que genera un malestar para los clientes, los canales alternos
también se identifico un problema ya que los clientes consideran que
el servicio brindado por sus cajeros automaticos no es muy eficiente y
que los tiempos de espera en sus colas son largos por que cuenta con

poco personal.

CRUZ, (2019) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES del sector comercio
rubro avicolas del centro poblado Andrés Araujo moran — Tumbes
2019, tiene como Objetivo de Investigacion, Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en
las MyPes del sector comercio, rubro Avicolas del centro poblado
Andrés Araujo Moran — Tumbes 2019. Esta investigacion tiene una
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no
experimental, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos
y técnicas de recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes
de las 10 MyPes dedicadas al rubro Avicolas; se concluyé que tanto

el propietario como el personal no estdn comprometidos y acto al
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cambio para ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalué

sus indicadores de venta.

Antecedentes Local.

SHUPINGAHUA, (2018), en su investigacion Gestion de calidad y
su relacion con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de
la Ciudad de Huéanuco. 2018, El objetivo principal, es en qué medida
la gestidn de la calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente del
restaurant Huapri de la ciudad de Huénuco durante el afio 2018. Las
dimensiones que se emplearon para la investigacion son la seleccion
de personal que tiene el objetivo de contratar a los mas idoneos para
el puesto de trabajo; asi como la capacitacion de personal, cada
individuo necesita una actualizacion y adaptacion a los cambios
tecnoldgicos, ademas para la calidad de trabajo se debe adecuar los
ambientes, para mejorar su desenvolvimiento profesional aplicando el
trabajo en equipo para responder de manera eficaz a las necesidades
del usuario. Se recogié la informacién mediante una encuesta de
opinién a través de dos cuestionarios. Los datos fueron procesados
mediante estadistica descriptiva llegando a la conclusion general a un
nivel moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que se puede evaluar
que tienen relacién las dos variables. Ademas, se observd que los
niveles moderados alcanzan un total 76,3 %. Luego se dieron las
recomendaciones que ayudaran a brindar una mejor satisfaccion del
cliente. La validez y la confiabilidad del instrumento fueron
realizadas; segun el coeficiente de Alfa de Cronbach y los resultados

obtenidos fueron de 0,600, para el cuestionario de la Gestion de la
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calidad y la satisfaccién del cliente por tanto son fiables y consistentes.
Se aplicd el coeficiente de relacion de Spearman, en el que se observa
un valor de 0,890 lo que significa que existe una correlacién positiva
alta, y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000,
que es menor a 0.05 (nivel de significancia), por ende, existe relacion
significativa entre Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente

del restaurant Huapri.

En el presente trabajo de investigacion nos menciona que, si existe
relacion significativa entre Gestion de la calidad y la satisfaccion del
cliente en el restaurante Huari, segun los estudios realizados con el
método de Spearman la cual demuestra en sus estudios que, si existe
una correlacién positiva con los clientes del mencionado restaurante,
por lo tanto, son fiables y consistentes, significa que existe una

correlacion positiva alta.

MEZA, (2017) en su investigacion Gestion de calidad en la
capacitacion, de las MYPES del sector servicio-rubro hospedajes en
Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado, afio 2017, Tiene como
objetivo determinar las principales caracteristicas de gestion de
calidad en la capacitacion, aplicadas en el sector servicio, rubro
hospedajes en Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, afio 2017. La
investigacion realizada es cuantitativa, nivel descriptivo no
experimental transversal, se utiliz6 como muestra 15 micro y
pequefias empresas, del sector servicio-rubro hospedajes, que
representa la poblacién total, a quienes se les aplico un cuestionario

estructurado de 19 preguntas a través de la técnica de la encuesta.
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Obteniendo los siguientes resultados: el 53% tiene de 36 afios a 50
afos, el 73 % son de sexo masculino. El 40% tiene secundaria
completa. EI 53% son duefios de las empresas. EI 53% tiene de 0 a 3
afios de permanencia. EI 100% tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100%
se cred para generar ganancias. Con respecto a la gestion de calidad el
73% conoce el termino de gestion de calidad y el 66.7 % utilizan el

empowerment y otros como técnicas administrativas.

Se concluye que los propietarios a pesar que no aplican la gestion de
calidad en la capacitacion, son conscientes que es necesario para que
su empresa de manera eficiente y correcta utilizar métodos de
gestion de calidad para garantizar la satisfaccion del cliente del

Rubro Restaurante.

FLORES, (2019.) en su investigacion Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la Ciudad de
Tingo Maria su finalidad es determinar la correlacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria. La muestra incluy6 (n=118)
clientes, a quienes se les encuestd antes y después del uso del
servicio odontoldgico; se evaluaron también caracteristicas
sociodemogréaficas como edad, género, procedencia y grado de
instruccion, durante los meses de noviembre y diciembre del 2018.
El estudio fue transversal, y se evalud el nivel de satisfaccion de los
clientes mediante el cuestionario SERVQUAL adaptado, fueron 19
indicadores para antes y 19 indicadores para después del uso del

servicio. Luego del analisis se concluyé que la calidad de servicio y
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la satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa y
significativa, calificada como baja (rs = 0.320). En cuanto a las
expectativas versus las percepciones se concluye que hay diferencia
significativa positiva entre los promedios de la calidad de servicio
antes y después del uso del servicio odontologico de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria, obteniéndose como resultado
un P valor menor a 0.05, a través de la prueba de Wilcoxon (0.000 <
0.005). Las dimensiones elementos tangibles, empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad mostraron
diferencias para antes y después del uso del servicio odontoldgico,

por ende, existe relacion”.

En el presente trabajo de investigacion segun los resultados
obtenidos podemos identificar que su finalidad es determinar la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de las clinicas. En cuanto a las expectativas versus las
percepciones se concluye que hay diferencia significativa positiva
entre los promedios de la calidad de servicio antes y después del uso
del servicio odontoldgico de las clinicas dentales de la ciudad de
Tingo Maria, obteniéndose como resultado un P valor menor a 0.05,
a través de la prueba de Wilcoxon (0.000 < 0.005)en las siguientes
dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad mostraron diferencias para antes y después

del uso del servicio odontolégico, por ende, existe relacion

APAC, (2018) en su investigacion Calidad del servicio vy
satisfaccion de clientes en el super mercado plaza vea - Huanuco
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2018 fue elaborada tomando en cuenta el interés de Plaza Vea
por conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes, para ellos se ha
tomado como base el modelo servqual, el mismo que incluye cinco
dimensiones que deben ser descritas por los clientes: elementos
tangibles, capacidad de respuesta, empatia, confianza vy
seguridad, ello bajo dos enfocas una es la expectativa, y otro es la
percepcion del servicio. Las teorias incluidas son de autores
reconocidos quienes confirman la necesidad de describir estos
elementos. EI nivel de satisfaccion ha incluido variables como
precio, recomendacion del supermercado. EI soporte del
argumento establecidos en el texto estuvo dado por el mismo gerente
de tienda, quien apoyo con sus entrevistas para poder definir con
claridad la politica del supermercado Plaza Vea. Los resultados
obtenidos, muestran que la expectativa que tienen los clientes supera
el 90% en todos los aspectos, y la percepcion en Plaza Vea en
algunos elementos varia entre 80 y 90% segun las tablas analizadas.
Asi mismo, el nivel de satisfaccion de los clientes ha sido medido
pudiendo percibir que los clientes estan dispuestos a recomendar el
supermercado a otros, de igual forma, consideran que los servicios
en comparacion a otros supermercados son mejor, asi se plantean en
las tablas del 45 al 49 de la presente investigacion. Finalmente, las
relaciones entre las dimensiones propuestas fueron sometidas a
evaluacion a través del método de Pearson, el mismo que demostrd
la relacién directa que existen entre ellas, validando el argumento

planteado en cada uno del item analizados. De esta forma todas las
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hipotesis planteadas fueron corroboradas en la presente
investigacion, siendo una clara muestra que este documento puede

servir como referencia a estudios similares.

En el presente trabajo realizado al sUper mercado Plaza Vea,
sabemos que plaza vea a nivel mundial cumple con los estandares de
calidad de servicio, sin embargo, se realiz6 el estudio para
determinar si los clientes estan dispuestos a recomendar el
supermercado a otros, de igual forma, consideran que los servicios
en comparacion a otros supermercados son mejor, asi se plantean en

las tablas del 45 al 49 de la presente investigacion.

GARCIA, (2018) en su investigacion La Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes sefior de exaltacion Distrito, Provincia y Region
Huénuco, 2018 EIl objetivo principal, es determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de la empresa
de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y regién de
Huanuco. 2018. Los resultados de esta investigacion, constituye una
fuente de informacidon muy atil para conocer la actual realidad de la
empresa de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y
region de Huanuco, 2018. A través de esta investigacion se pretende,
contribuir a mejorar la calidad de servicio en las empresas. Por lo
tanto, los resultados de la presente investigacidn, ademas de permitir
obtener la titulacion correspondiente, asimismo, en la actualidad
vivimos en mundo de globalizacién donde hay cambios que son

inminentes, las economias de todo los paises estd en continuo
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cambio, los clientes son la razén de las organizaciones, son mas
conocedores y mas exigentes, la competencia es mas intensa, la clave
del éxito de toda las organizaciones se ubica en la calidad de servicio
que se brinda a los clientes. Se aplico el coeficiente de relacion de
Spearman, en el que se observa un valor de 0,800 lo que significa
que existe una correlacion positiva alta, y con respecto al valor de
“sig.” se obtuvo un vi resultado de 0.000, que es menor a 0.05 (nivel
de significancia), por ende, existe relacion significativa entre la
calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de la empresa
de transportes Sefior de Exaltacion del distrito, provincia y region de

Huénuco. 2018.

Segun los estudios realizados podemos mostrar en el presente trabajo
de investigacion que efectivamente se puede determinar que existe
relacion con la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa de transportes Sefior de Exaltacion del
distrito, provincia y region de Huanuco. 2018, A través de esta
investigacion se pretende, contribuir a mejorar la calidad de servicio
en las empresas. Por lo tanto, los resultados de la presente
investigacién, ademas de permitir obtener la titulacion
correspondiente, asimismo, en la actualidad vivimos en mundo de
globalizacion donde hay cambios que son inminentes, en todo el pais
estd en continuo cambio, los clientes son la razon de las
organizaciones, son mas conocedores y mas exigentes, la
competencia es mas intensa, la clave del éxito de toda la

organizacion se ubica en la calidad de servicio que se brinda.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion
Definicion de atencién al cliente
Segun Arenal (2017) define que la atencion al usuario representa
actualmente una vital relevancia, ello a consecuencia de la alta
competitividad que existen en el mercado empresarial, de esta manera como
las demandas que efecttan los clientes del servicio, es por este motivo que
no basta solo con vender productos de alta calidad sino con ofrecer calidad

en la atencién a los clientes.

Por otra parte, Ariza & Ariza (2017) define que la atencidn al cliente
como el conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona
la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la
compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en él un nivel de

satisfaccion lo mas alto posible. (p.13)

Cliente

El usuario es la razon de existir de cualquier negocio y por la como
las compafiias dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a
la satisfaccion de sus expectativas (Vizczino & Sepulveda, 2018, p. 16)

Por otra parte, Galvez & Vargas (2018) menciona que el buen trato
hacia los clientes es la clave del éxito para continuar posicionados en el
mercado. Tener estabilidad deja que nuestro negocio cultive la motivacion
para los empleados, ayudandonos a tener menor rotacién del personal, esto

es muy esencial puesto que no crea desmotivacion entre los mismos (pag.15)
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Importancia de la atencién al cliente

Dalongaro (2014) menciona que el usuario tiene toda la importancia,
por eso la manera de meditar de los lideres empresariales tiene que estar
orientada a generar los productos que los clientes del servicio desean
adquirir, en sitio de vender los productos que fabrican (pag. 39)

Por otra parte, Ariza & Ariza (2017) define que en la actualidad, la
imagen que transmite una compafiia es uno de los factores esenciales en las
resoluciones de sus clientes del servicio, distribuidores y entidades
financieras. Es un factor diferenciador de la competencia y que, por

consiguiente, deja que la compafiia se posicione en la mente de los clientes

(péag. 18)

Servicio al cliente

El servicio al usuario implica actividades orientadas a una labor, que
no sea la venta proactiva, que incluyen que interacties con los clientes sobre
el servicio en persona, mediante telecomunicaciones o por correo. Esta
funcién se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente 2
objetivos: la satisfaccion del usuario y la eficacia operacional (Duque, 2005,
p-5)

Por otra parte Galvez & Vargas (2018) define que el servicio al
usuario lo podemos desglosar en 3 fases, preventa, venta y postventa.
Estudiar y delimitar cada una de ellas nos deja identificar la orientacion que
debe tener nuestras actividades en todos y cada instante del ciclo de compra

del consumidor.

24



Comunicacion con los clientes

Toda organizacién debe tener comunicacion clientes, que puede ser
telefonico, fichas y redes sociales asi mantener la comunicacién para que
puedan brindar informacion de sus productos, ofertas, promociones que
puedan tener para sus beneficios de sus clientes.

Como menciona, Tschohl (2017) La comunicacion con los clientes
del servicio es esencial, puesto que mediante ella se aprenden cosas que de
otra forma uno no podria conocer. (pag. 227)

e Puede saber si los clientes del servicio estén satisfechos o
no. (p.227)

e Puede llegar a conocer lo que adquieren y lo que no
adquieren y por qué. (p.227)

e Puede saber cuéles son las esperanzas de los clientes del
servicio respecto a lo que adquieren y pagan. (p.227)

e Puede conocer sus preferencias y de qué manera cambian

con el trascurso del tiempo. (p.227)

Componentes del proceso de atencién al cliente

Las compafias deben sostenerse atentas a todas y cada una las
dimensiones de la atencion al cliente. Muchas empresas tratan de acrecentar
su orientacion al usuario estableciendo programas que solo acttian sobre los
elementos tangibles (que son los mas simples de cambiar y los mas visibles)
(Tschohl, 2014, p. 68)

Vizczino & Sepulveda (2018) menciona las siguientes dimensiones:
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1. Fiabilidad. Quiere decir que la compafiia desempefia el
servicio bien la primera vez y honra su promesa.

2. Capacidad de contestacion. Se preocupa de la voluntad o
predisposicion de los empleados de proveer el servicio.

3. Competencia. Significa posesion de habilidades requeridas
y conocimiento para desempefiar el servicio.

4. Acceso. Implica proximidad y sencillez de contacto

5. Cortesia. Implica afabilidad, respeto, consideracion y
amistad de contacto personal.

6. Comunicacion. sostener a los clientes del servicio
informados en el lenguaje que ellos puedan comprender y
escucharlos.

7. Credibilidad. Implica fiabilidad, creencia, honestidad.

8. Seguridad. Es la libertad de riesgo, peligro, o duda.

9. Conocimiento del usuario. implica hacer el esmero para
entender las necesidades de los usuarios.

10. Tangibilidad. Incluye la patentiza fisica del servicio.

Satisfaccion del cliente

Segun, Vizczino & Sepulveda (2018) menciona que la satisfaccion
del usuario es lo mas esencial para las compafiias, razon por la como han
comenzado a buscar la manera de qué manera ir creciendo en ese aspecto,
brindando un servicio de calidad para estar a la cabeza del resto empresas y

preservar a los clientes. (pag. 85)
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Por otra parte Paride (2017) define la satisfaccion del Cliente es la
clave para una mejora continua ya que facilita la identificacion de areas
criticas en las que intervenir con prioridad: se trata de una herramienta de
gestion que puede ser un poderoso estimulo de aceleracién y orientacion

para cambiar los aspectos organizativos, culturales y técnicos. (pag. 10)

Gestion de calidad

Segln, Camision et al. (2013) La Gestion de la Calidad no es
solamente un sistema de direccion que impregna la practica de gobernar las
organizaciones con una cierta filosofia, y que debe pues penetrar en la
conducta de todo un equipo directivo. También es una funcion de la
direccion, que se agrega a otras existentes anteriormente, como la gestion
comercial, la gestion de las operaciones o la gestion de la innovacion. (p.56)

Calidad

Garvin (1988) citado por Arias (2017) Menciona que puede tener
cinco diferentes significados o conceptos. (p.8) estos son:

Trascendental. La calidad brota, en los primeros instantes, como un
sistema de gestion empresarial, vinculada a la produccién, cuyo objetivo era
acomodar los productos, o los servicios, con el propdsito de abaratar costos
sosteniendo la uniformidad y normalizacion establecidas por la empresa
(p-8).

Basado en el producto. La calidad viene definida por la cantidad en
la que un atributo deseable estd presente en un producto o servicio. El

consumidor, por norma comprende que cuanto mas costoso es el producto,
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mas cantidad de atributo esta presente en el producto; por este motivo a
veces, se confunde calidad con precio (p.8)

Basado en el usuario. La calidad viene determinada con lo que el
consumidor desea. En este contexto la calidad se define como “lo que mejor
se ajusta al empleo que se pretende dar con el producto o servicio”. En esta
relacion entre el propdésito del producto o servicio y su calidad, la debilidad
se encuentra en que diferentes personas o conjuntos sociales pueden tener
diferentes deseos y necesidades y, por lo tanto, diferentes estandares de
calidad (p.8).

Basado en el valor. La calidad como relacion entre la utilidad o
satisfaccion con el producto o servicio y su precio. Este enfoque de la
calidad determina que el gestor establezca un equilibrio entre las
peculiaridades del producto o servicio y el costo de su produccion (p.8)

Basado en la produccion. La calidad se define como conformidad
a las especificaciones determinadas para la manufactura o realizacion de un
producto o servicio. En este enfoque la calidad se define como “el grado de

conformidad a las especificaciones”. (p.8)

La calidad en el servicio al cliente

Aceves (2013) Menciona que calidad en el cliente “Representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes
con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcién
de diferencias en la oferta global de la empresa”(p.6).

Asi mismo, Alvarez (2006) Concierne al incesante mejoramiento en

el servicio al usuario dado a que la cultura en las organizaciones se ha ido
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modernizando conforme lo requiere el ambiente, al pasar de poner en primer
plano las necesidades del usuario que las necesidades de la propia empresa

(Aceves 2013, p. 6).

Principios de la gestion de calidad

Nueva ISO 9001 (2015) Esta regla Internacional se fundamenta en
los principios de la administracion de la calidad descritos en la regla 1ISO
9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una
base racional de por qué razon el principio es esencial para la organizacion,
ciertos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de
acciones habituales para prosperar el desempefio de la organizacion cuando
se aplique el principio (p.8).

Los principios de gestion de calidad son:

Enfoque al cliente; La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de que se
comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente.

Liderazgo; La alta direccion debe demostrar liderazgo vy
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad.

Compromiso de las personas; se refiere al compromiso de las
personas con la organizacion y trata de examinar la competencia, facultades
y también implicacion del personal.

Enfoque a procesos; esto implica la definicion y administracion
sistematica de los procesos y sus interactles, con la intencion de lograr los
resultados previstos de pacto con la politica de la calidad y la direccion

estratégica de la organizacion.
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Mejora; es implementar cualquier accion necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Toma de decisiones basado en evidencia; para lograr la excelencia,
se deben tomar resoluciones basadas en informacion fiable.

Gestion en las relaciones; es satisfacer las necesidades del cliente
y esforzarse para superar sus expectativas. Acciones que puede tomar la
organizacion.

ELEMENTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD:

De acuerdo a Maldonado, (2018) manifiesta que la gestion de la

calidad opera con diversos elementos en la organizacion como es:

Principios y normas aceptadas por todos.

Mision.

- Vision.
- Politica.
- Objetivos de calidad.
- Procedimientos y précticas eficaces.
- Requisitos del cliente.
- Proveedores internos y externos.
- Orientacidon empresaria.
- Demostracion de la propiedad de todos los procesos y sus
problemas relativos.
(Deming 1989, citado en Maldonado, 2018) menciona las
herramientas para la mejora continua. PDCA por sus siglas en ingles.
- Plan (Planear): en esta fase el equipo pone su mera analiza el

problema y define el plan de accién.
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- DO(hacer): Una vez que tienen el plan de accion este se
ejecuta y se registra.

- Check (Verificar): Luego de cierto tiempo se analiza el
resultado obtenido.

- Act (Actuar) Una vez que se tiene los resultados se decide si

se requiere alguna modificacion para mejorar.

U

(Kaoru Ishikawa 1915 citado en Maldonado, 2018), “Idedlogo de la

administracion empresa japonesa, a partir del 1949 participo en la
promocion del control de calidad, fue ademéas presidente del Instituto de
Tecnologia Musashi de Japdn. tiene como herramientas de aprendizaje para
una mayor compresion,” sus herramientas” basicas son:

- Gratico de Pareto.

- Diagrama de causa —efecto.

- Estratificacion.

- Hoja de verificacion.

- Histograma.

- Diagrama de dispersion.

- Gréfico de control de Shewhart.
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Funciones de la gestion de la calidad:

La funcidn de organizacidn, es asegurar que la empresa satisface los
objetivos de calidad que se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo
claro, con tareas y responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz
de una organizacion y dirigir el comportamiento de las personas, grupos y
departamentos para realizar los objetivos fijados por la organizacion,
(Mendoza, 2008 citado por James 1997, pag.10).

Los elementos clave que incluye son: asignacién de tareas y
responsabilidades, desarrollo consciente de la segmentacion de la
organizacion en unidades especificas autonomas, desarrollo de
requerimientos jerarquicos para facilitar la comunicacion y oOrdenes,
delegacién y esfuerzos de coordinacion, (Mendoza, 2008, pag.10).

En cuanto la funcion direccién, se hace hincapié en el término
liderazgo, es un intento de influir en las actividades de los seguidores, a
través de un proceso de comunicacion hacia la consecucién de algun o
algunos objetivos. La funcion de direccion incluye los elementos clave que
son: teorias de motivacion, teorias de liderazgo, tipos de poder. la tarea de
un directivo ha pasado a ser la de un lider en aprendizaje. La funcion de
gestién de la calidad enfocada al personal, hace referencia al recurso
humano y lo define como el proceso de disefio de las medidas y actividades
de la fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y eficacia del
funcionamiento de la organizacion.

Los elementos clave que incluye son: trabajo en equipo, orientacion

en todas las areas y niveles de actividad de la organizacion, cultura
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altamente orientada a las personas, orientacion multidisciplinar, formacion
y desarrollo (pag. 10)

La Norma 1SO 9001:

Las reglas 1SO nueve mil uno muestra la manera de dirigir una
organizacién enfocada en calidad. incorporar un sistema de administracion
de calidad basado en las reglas no es bien simple, precisa de multiples meses
de trabajo para poder incorporarla apropiadamente, se hallaran
contrariedades en el camino, mas al final los resultados probaran que valio
la pena.

Una compaiiia con un sistema de administracion de calidad, es una
compafiia con una cultura diferente, basada en cumplir los requerimientos
del usuario y en el mejoramiento progresivo. Las reglas 1SO son reconocidas
a nivel del mundo, en Ecuador existen multiples empresas que brindan el
soporte para la certificacion en las reglas 1SO nueve mil uno siguiente a
pasar auditorias que aseguren que la compafia cumple con los requisitos
minimos de un Sistema de administracion de Calidad.

La norma 1SO 9001:2008 establece que como minimo debe tener

seis procedimientos documentados que son:

X/
%

Control de documentos.

X/
%

Control de registros.

>

» Auditoria interna Gestién de la calidad.

)

X/
%

Control de producto no conforme.
¢+ Accion correctiva.

¢+ Accion preventiva.
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BENEFICIOS AL APLICAR EL MODELO EFQM
Este modelo da la oportunidad de varios beneficios a las empresas

que deciden implementar el mismo. Dentro de los aspectos positivos se
encuentran la reduccién de costos, disminucion de errores, reduccién de
defectos, reduccion de plazos de entrega y mejoras en las operaciones de las
empresas. Ademas de Gestion de la calidad esto tiene efectos positivos para
las empresas entre los que destacamos:

a. Efecto sobre los clientes.

b. Efecto sobre los resultados econémicos.

c. Efecto sobre el personal.

d. Efecto sobre la calidad.

e. Efecto sobre la imagen.

f. Efecto sobre las operaciones.

MYPE

Es una ley creado por uno de los poderes del Estado con el fin de
que se establezca impulsar las competencias y se promocione el aspecto
desarrollante de las micro y pequefias empresas, de igual manera lograr
poder formalizarlas, siendo asi que en cada aspecto se cuenta con varios
beneficios laborales y tributarios con el fin de contribuir en el crecimiento y
exponer novedosas formas de oportunidades de trabajo, brindando aportes
al PBI del pais, la ley 28015 dentro de su articulado el 2° en la define a cada
MYPE como una unidad econdmica constituidas por personas naturales
0 juridicas. La ley que se encuentra en vigor se encuentra bajo D. Supremo

N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se ha aprobado el TUO norma
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gue ha impulsado a desarrollar la produccion y el desarrollo de la empresa.
Cada micro, pequefia y mediana empresa se considera que ha de estar en
cada gestion empresarial: La Microempresa cuenta con venta anuales de 150
UIT (S/592,500); la pequefia empresa constata con ventas al afio superiores
a 150 UIT (S/ 592,500) y hasta un maximo de 1700 UIT (S/6715,00); y la
mediana empresa contiene ventas anuales mayores a 1700 UIT
(S/6715,000), y aspectos maximos de 2300 UIT (S/ 9°085,000).La ley
30056 deroga la cantidad méxima de un trabajador como algun factor que

califica a la MYPE. (Garcia, 2020)

MICROEMPRESA
NUMERO DE De uno (1} hasta diez {10} trabajadores inclusive.
TRABAJADORES
VENTAS AMUALES Hzstz el maonto maximao de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT) (%)
PEQUEFIP- EMPRESA
MUMERO DE TRABAJADORES De uno (1) hasta cien {100) trabajadores
inclusive.

VENTAS AMUALES Hastz el monto maxime de 1,700

Unidades Impositivas Tributarias (UIT) (*)

{*) Monta de |z UIT parz =l 2008 es de 5¢. 3,500 nuevos soles.

a) Pueden realizar productos individualizados en contraposicién con
las grandes empresas que se enfocan mas a productos
estandarizados.

b) Sirven de tejido auxiliar a las grandes empresas. La mayor parte de
las grandes empresas subcontratan a empresas menores para
realizar servicios u operaciones que redunden en el coste.

C) Existen actividades productivas donde es mas apropiado trabajar

con empresas pequenas.

35



MYPE

Micro pequefios Empresa esta considerados como la fuerza
impulsora del crecimiento econdmico, la generacion de empleo y la
reduccion de la pobreza. En términos econdmicos, cuando un empresario de
la micro o pequefia empresa crece, genera mas empleo, porque demanda
mayor mano de obra, personal contratado con renovacion de contrato
mensual y trimestral, cabe sefialar que todo personal pasa por evaluaciones
curriculares, conocimiento y psicoldgico para ocupar los puestos al trabajo
ademas se realiza una pasantia como reconocimiento de sus funciones 2 dias

antes para el inicio de sus actividades.
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2.3. Marco Conceptual

Gestion de la Calidad. - De acuerdo con (Mendoza, 2008 citado
por Operé 1995), “la Gestion de la calidad estd en manos de cada miembro
de la empresa después del impulso por parte de la direccion, con el objetivo
de obtener la calidad requerida por el cliente al minimo costo”.

Liderazgo. - (Delgado, 2011), afirma que: “Liderazgo es
Orientacion de todos los administradores para dirigir la empresa a la calidad
total. evalla la forma en que los ejecutivos dirigen y motivan el programa
de mejora continua en cuyo caso se requiere evidenciar de seis aspectos”:

- Laextension de una cultura de calidad coherente.

- El reconocimiento de los esfuerzos.

- El éxito de los individuos y equipos en calidad.

- El apoyo del programa mediante la asignacion de recursos
propios.

- La participacion de los ejecutivos tanto con clientes como
proveedores.

- Promocién activa de la calidad total fuera de la empresa.

Mejora Continua. — Una de las principales Herramientas para la
Mejora Continua es la Organizaciones es el conocido ciclo Deming o
también nombrado ciclo PHVA (Planear — Hacer —Verificar — Actuar).

Is0 9001.- Es una norma internacional acerca del Sistema de Gestion
de calidad y que justamente se le atribuye a todas aquellas empresas publicas
0 privadas que disponen efectivamente de todos aquellos elementos que son

necesarios para contar con una gestion de calidad que satisfaga ciento por
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ciento las necesidades y expectativas de sus clientes. (Maldonado E. F.,
2017)

Satisfaccion al Cliente Interno

(Eduardo Deming, 1989 citadi en Delgado, 2011), menciona que: “
Es importante dejar satisfechos a un cliente y de tratarlo con calidad,
siempre se necesitan y se requiere hacer todo lo indispensable para que ellos
también necesiten de la empresa de tal forma una relacion permanente y de
interés mutua”. (pag. 96).

Satisfaccion Laboral. - Segun (Porras, 2011) en su investigacion
define que “Es la conformidad expresada por el trabajador en funcion de sus
expectativas en las areas de motivacion, confort, eficacia, rendimiento.
Entienden la satisfacciéon laboral como una orientacion afectiva positiva
hacia el empleo”.

Seguridad. - Conocimientos del servicio prestado y cortesia de los
empleados junto a sus habilidades para transmitir confianza al cliente”:

(Porras, 2011, pag. 26)
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I11.  Hipotesis
Dado a que la investigacion es de tipo descriptivo no se formulan hipétesis
porque su alcance no implica una influencia o causalidad segin (Herndndez,

Ferndndez y Baptista 2010).
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V. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion:
El disefio de la investigacion en el presente estudio fue NO Experimental-

Transversal-Descriptivo.

La investigacion fue no experimental por que se realizd sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro
de su contexto y también porque se va a estudiar conforme a la realidad, sin

sufrir modificaciones.

Fue transversal por que se estudio en un espacio de tiempo determinado donde

se tienen un inicio y un fin.

Fue descriptivo la investigacion es descriptiva porque se limitd a describir las
variables en estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en
que se recogio la informacion. De igual modo, porque solamente se describid
las caracteristicas mas importantes de la variable, gestion de calidad en
atencion al cliente las micro y pequefias empresas del sector comercio caso:
Multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo, region

Huénuco 2020. y la realidad como se presenta. (SAMPIERI, 2018)

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion:
El presente estudio tiene como poblacion a los clientes por lo tanto estuvo
conformado  por 200 clientes semanales que concurren aproximados a

Multiservicios Espinoza en el distrito y provincia de Ambo.
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SAMPIERI, (2018), define que “La poblacion es el conjunto de todos los casos
gue concuerdan con una serie de especificaciones con la finalidad de delimitar
cuales seran los parametros muéstrales” (pag. 174).

Muestra:

Se aplico la encuesta como referencia a 35 clientes de Multiservicios
Espinoza, quienes colaboraron con la investigacion, asi mismo a consecuencia
ante la emergencia Sanitaria a Nivel Nacional con medidas de prevencion y
control de la COVID-19, y su prorroga hasta la actualidad, por la mutacion de
nuevas variantes de la COVID-19, se priorizo a 35 clientes como parte de la

muestra de la investigacion.

Criterios de inclusion:

El presente estudio abarca al cliente que toman decisiones para la
implementacion de la gestion de calidad.

Clientes que concurren al Multiservicio Espinoza.

clientes mayores de 30 afios menores a 70 afios, aquellos que desean ser
participes en la investigacion.

Criterios de exclusion:

Clientes de otras areas que no intervienen en las gestiones de MYPE.
Clientes que estan limitados a responder al cuestionario de la

investigacion.
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4.3. Definicién y Operacionalizacion de Variables e Indicadores.

de la innovacién. (p.56)

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
LA GESTION DE LA Es la  percepcion  que Satisfaccion
CALIDAD. el cliente tiene acerca del producto
L | 0 servicio que usted comercializa,
Camision et al. (2013) La brindando una buena informacion, Calidad Iformacion NOMINAL
Gestion de la Calidad no es preocupandose por satisfacer a los
solamente un sistema de clientes.
direccion que impregna la =
q preg Precaucion
practica de gobernar las
organizaciones con una cierta
filosofia e debe Dpues Es la capacidad para desempefiar Atento NOMINAL
Y P el servicio prometido con
penetrar en la conducta de formalidad y exactitud teniendo en Confiabilidad Solucién
todo un eauipo directivo cuenta los errores para dar una
quip ' solucién inmediata.
También es una funcion de la Poco errores
direccion, que se agrega a
otras existentes La confianza es un elemento Se sientes seguros
anteriormente, como  la esencial en la relacion con
y . y nuestros clientes para que se Armabilidad
gestion comercial, la gestion sienten  seguros  con las mabilida
Informacion

Elaboracion: propia
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL

ATENCION AL CLIENTE. Es el juicio del consumidor sobre

Segin Arenal (2017) define la superioridad o0 excelencia Cuidado

que la atencion al usuario
representa actualmente una
vital relevancia, ello a
consecuencia de la alta
competitividad que existen en
el mercado empresarial, de
esta manera como las
demandas que efectdan los
clientes del servicio, es por
este motivo que no basta solo
con vender productos de alta
calidad sino con ofrecer
calidad en la atencion a los
clientes.

general del producto o servicio. NOMINAL
Calidad funcional Conocimiento
Atencidn
Un elemento esencial en la Prioridad NOMINAL
configuracién de una estrategia
empresarial que esta ligado a la Confianza
calidad, confianza. Calidad
Confianza
Es aquello que nuestros clientes Necesidades
esperan de nosotros como marca.
Brindando las necesidades, en | Expectativas

cada interaccion para satisfacer
gue tengamos con los usuarios,
tendremos como empresa la tarea
ser amables.

Satisfaccion

Amable

Elaboracién: propia
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4.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnicas: Como técnica de estudio en esta investigacion se realizd una encuesta
escrita de forma directa y personal hacia los clientes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo,
region Huanuco 2020.

Instrumentos: Para la recoleccién de los datos se utilizd la encuesta nominal
estructuradas de acuerdo a la definicion operacional de las variables, la primera consistio
en un cuestionario de 18 preguntas sobre las dos variables (gestion de calidad y atencion
al cliente):

Encuesta por cuestionario (ANEXO N°1) Es una herramienta de observacion que
permite cuantificar y comparar la informacion.

Esta informacion se recopila entre una muestra representativa de la poblacion objeto
de evaluacion. El cuestionario abarca preguntas sobre la atencion al cliente y gestion de
calidad y sus dimensiones con el objetivo de obtener la informacién correspondiente para

aplicar en los resultados.

4.5. Plan de analisis
El plan de analisis permitié dar respuesta a la investigacion realizada. Se realizé un
trabajo de campo que permiti6 determinar GESTION DE CALIDAD EN ATENCION
AL CLIENTE Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO CASO: MULTISERVICIOS “ESPINOZA”
EN EL DISTRITO Y PROVINCIA DE AMBO, REGION HUANUCO 2020. Luego se
realizd un cuestionario a la muestra de la poblacion, en este caso a los clientes de la
MYPE. Es asi que la informacion recopilada se proceso a traves de tablas y graficos en
el programa Excel. Finalmente, con el analisis de los resultados se procedié a realizar las

conclusiones.
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4.6. Matriz de consistencia.

Titulo: GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO CASO: MULTISERVICIOS
“ESPINOZA” EN EL DISTRITO Y PROVINCIA DE AMBO, REGION HUANUCO 2020.

Problema Objetivos Hipotesis Variables y dimensiones Metodologia Poblacion y muestra ,:QCS:]EE;;Z?OS Y
PG. (Cudles son las | OG: Determinar las caracteristicas de la VARIABLE 1: Tipo De Mi poblacion esta
caracteristicas ~ de gestion de la calidad en atencion al | La presente | Gestion de calidad Investigacion conformada por 200 clientes| Técnicas
gestion de calidad en cliente en la micro y pequefias| investigacion es cuantitativo que recuren a Multiservicios|-Cuestionario

atencion al cliente y
propuesta de mejora
en las micro vy
pequefias empresas
del sector comercio
caso: Multiservicios
“Espinoza” en el
distrito y provincia
de Ambo, regi6n
Huénuco 2020?

empresas del sector comercio caso:
Multiservicios “Espinoza” en el distrito
y provincia de Ambo, regiéon Huanuco
2020.

Objetivos especifico

Identificar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefia
empresa del sector comercio  caso:
Multiservicios “Espinoza” en el distrito y
provincia de Ambo, regiéon Huanuco 2020.

Describir las principales caracteristicas de
atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio caso:
Multiservicios “Espinoza” en el distrito y
provincia de Ambo, regiéon Huanuco 2020.

Elaborar una propuesta de mejora sobre la
atencion al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro del
sector comercio  caso:  Multiservicios
“Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo,
region Huanuco 2020

descriptiva, no todas las
investigaciones llevan
Hipdtesis, segun sea su
tipo de estudio las
investigaciones de tipo
descriptivo no las
requieren. La
investigacion por ser de
tipo descriptiva no tiene

Hipotesis segln
Hernéndez, Fernandez
y Baptista (2010).

DIMENSIONES
v' Calidad
v Confiabilidad
v" Seguridad

VARIABLE 2:
Atencion al cliente

DIMENSIONES

v' Calidad funcional
v' Confianza
v' Expectativas

Nivel de
investigacion:
Descriptivo

Disefio de
investigacion:
No Experimental
- Transversal

Espinoza, 2020.

Muestra:

Se aplicd la encuesta como
referencia a 35 clientes de
Multiservicios Espinoza,
quienes colaboraron con la
investigacion, asi mismo a
consecuencia ante la
emergencia Sanitaria a
Nivel  Nacional  con
medidas de prevencion y
control de la COVID-19, y
su prorroga hasta la
actualidad, por la mutacion
de nuevas variantes de la
COVID-19, se priorizo a
35 clientes como parte de
la  muestra de la
investigacion.

Instrumentos
-Encuestas
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4.7. Principios éticos
El principio ético aplica al presente trabajo de investigacion esta en concordancia
al codigo de ética, aprobados por acuerdo de consejo Universitario con Resolucion
N°0973-2019-CU- ULADECH catdlica con fecha 16-08-2019. (Investigacion,
2019)
a. Proteccion a la persona. - la persona en toda investigacion es el fin no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determina de
acuerdo al riesgo en que incurra y la poblacion del cual se obtienen los
resultados.
En la investigacion se respetan la dignidad humana la identidad, la diversidad,
la confidencialidad y la privacidad. este principio no solo implica que las
personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente vy
dispongan de informacion adecuada, sino también involucra al pleno y sobre
todo respetando sus derechos fundamentales particularmente si se encuentra en
situaciones vulnerables.
b. Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - La investigacion que
involucra el medio ambiente, plantas y animales, se tom6 medidas para evitar
dafos. la investigacion debe respetar la dignidad de los animales y el cuidado
del medio ambiente por encima de los fines cientificos, para ello se tomé las
medidas para evitar dafios planificando acciones para disminuir los efectos
adversos que se presentan y maximizar los beneficios.
c. Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar informados
sobre fin de la investigacion que desarrollan o en las que participan, asi como

tienen la libertad de participar en ella a voluntad propia.
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En toda investigacion se tienen que contar con la manifestacion de voluntad
informada, libre y especifica, mediante la cual las personas como sujetos de
estudios consienten el uso de la informacion para los fines especificos
establecidos en la presente investigacion.

d. Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en la investigacion. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder la siguiente interrogante: no causa dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximiza los beneficios.

e. Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar las limitaciones de sus
capacidades y conocimientos, no den lugar o tolerancia practicas injustas se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador este
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procedimientos y
servicios asociados a la investigacion.

f. La integridad cientifica. - La integridad o rectitud no deben regir solo a la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional segin la norma
deontologia de su profesion, se evalta y declaran dafios, riesgos y beneficios

potenciales que pueden afectar los resultados de un estudio.
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V. RESULTADOS
5.1. resultados

Variable: gestion de calidad

Objetivol: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequeria empresa del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia
de Ambo, regién Huanuco 2020.

- Tabla 1: gestion de calidad

items Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
1. (El Multiservicios 25 71 8 23 2 6 0 0 0 0 35 100
satisface con todas las
necesidades del cliente?
2. ¢El personal de 18 51 12 34 5 14 0 0 0 0 35 100
Multiservicios se muestra
disponible para brindar
informacion cuando lo
requieran?
3.¢Los empleados muestran 12 34 20 57 3 9 0 0 0 0 35 100

preocupacién por los
clientes en todo lo que se le
ofrece?

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de Multiservicios Espinoza.

25
25 . 20
20
15 2 12
v
o 51% 8 >
0 9 2 14%
5 1% /3000 23%34% 79, - 56% 9% 000 0WW% 000 OWW%
—_L A ——
f % f % f % f % f %
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo

M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 1: gestion de calidad

Interpretacion: En la tabla y figura 1: denominadas valoracion el nivel de gestion de calidad
se observa que el cliente considera que el 71%, Multiservicios Espinoza satisface con todas las
necesidades del cliente, el 51%, brinda informacion cuando se requiere y el 34%, muestran

preocupacion por sus clientes.
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Tabla 2: valoracion de confiabilidad

items Totalmente de De acuerdo Ni acuerdoni  Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
4.;El personal de 23 66 7 20 5 14 0 0 0 0 35 100
Multiservicios se
muestra atento, amable y
respetuoso?
5. ¢Los empleados de 26 74 7 20 2 6 0 0 0 0 35 100
Multiservicios tienen la
capacidad de solucionar
los problemas?
6. ¢ Los empleados de 7 20 27 77 1 3 0 0 0 0 35 100

Multiservicios tienen un
porcentaje bajo de
errores?

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de Multiservicios Espinoza

30 26 27
25 7
20

15

10 77
20% @ 5
5 6% 74%

00%20% 7 7% E'M%s% 3% 000 0%WWN% 000 0%%%
—

0 —
f % f % f % f

Ni acuerdo ni
desacuerdo

Totalmente de De acuerdo

acuerdo

M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 2: valoracion de confiabilidad

Desacuerdo

f %

Totalmente
desacuerdo

Interpretacion: En la tabla y figura 2: denominadas valoracion el nivel de gestion de calidad

se observa que el cliente considera el 66%, que el personal de Multiservicios Espinoza se

muestra amables y respetuoso, el 74%, tienen capacidad de solucionar los problemas, y el 77%,

muestran gque tienen pocos errores.
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Tabla 3; valoracién de seguridad

items Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
7. ¢Los clientes tienen 17 49 12 34 6 17 0 0 0 0 35 100
seguridad en el
Multiservicios?
8. ¢Los empleados 19 54 10 29 6 17 0 0 0 0 35 100
muestran amabilidad en
todo momento con los
clientes?
9. ¢Los trabajadores de 12 34 16 46 7 20 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza
tienen las informaciones
necesarias del trabajo?
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de Multiservicios Espinoza
19
20 17 16
15 12
0
10 667
5 0,
9%54% 349, 34%29%46% 7%17%20% 0 0 0 0%%W% 000 0%WA%
0 A — A—— -
f % f % f % f % f %
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo
M Seriesl ™ Series2 M Series3

Figura 3: valoracion de seguridad

Interpretacion: En la tabla y figura 3: denominadas valoracion el nivel de gestion de calidad

se observa que el cliente considera el 49%, se sienten seguro en Multiservicios Espinoza, el

54%, muestran amabilidad con sus clientes y el 34%, los trabajadores tienen la informacion

necesaria.
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Variable: satisfaccion al cliente

Objetivo 2: Determinar las principales caracteristicas de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio caso: Multiservicios “Espinoza” en el distrito y

provincia de Ambo, region Huanuco 2020.

Tabla 4: valoracién de calidad funcional

items Totalmente de De acuerdo Niacuerdoni  Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
10. ¢ Los trabajadores de 23 66 8 23 5 11 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza
tienen cuidado con el
servicio a los clientes?
11. ;Los trabajadores de 19 54 7 20 9 26 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza
tiene el conocimiento de
las necesidades de los
clientes?
12. ;Los clientes de 15 43 15 43 5 14 0 0 0 0 35 100

Multiservicios Espinoza se
sienten satisfechos por la
atencion brindada?

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de Multiservicios Espinoza

f %

Totalmente
desacuerdo

25 23

9
20

5 15
15
9
10 8 7
= 4

5 66%54% 43% 23920%43% %l?l% 26%14% 000 0WA% 000 0RNN%
0 A—— —

f % f % f % f %

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo
acuerdo desacuerdo
M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 4: valoracion de calidad funcional

Interpretacion: En la tabla y figura 4: denominadas valoracion el nivel de atencion al cliente

se observa que el cliente considera que el 66%, Multiservicios Espinoza tienen cuidado con el

servicio, el 54%, tienen conocimiento de las necesidades de los clientes y el 43%, se sienten

satisfechos con la atencion brindada.
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Tabla 5: valoracién de confianza

items Totalmente de De acuerdo Ni acuerdoni  Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
13. ¢Los trabajadores tienen 13 37 15 43 7 20 0 0 0 0 35 100
prioridad en los servicios al
cliente?
14. ;La calidad de la 19 54 13 37 3 9 0 0 0 0 35 100
atencién es para el agrado de
los clientes?
15. ¢ El personal de 23 66 7 20 5 14 0 0 0 0 35 100

Multiservicios inspira
confianza se puede confiar
en ellos?

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de multiservicio Espinoza

25 23
19
20 —
15
15 13 3
10 7
5
5 37%54% 66% 43%37% 20% EZO% 9%14% 00 0 0%%% 000 0%0%%
O A——) A——
f % f % f % f % f %
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo
M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 5: valoracion de confianza

Interpretacion: En la tabla y figura 5: denominadas valoracion el nivel de atencién al cliente

se observa que el cliente considera que el 43%, en Multiservicios Espinoza tienen prioridad

ante sus clientes, el 54%, es el agrado de los clientes y el 66%, inspira confianza para la atencion

al cliente.
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Tabla 6: valoracién de expectativas

items Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente total
acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f %
16. ¢ El personal de 10 29 21 60 4 11 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza
cumple con las
necesidades de los
clientes?
17. ¢ Los empleados de 23 66 8 23 4 11 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza
tienen la necesidad de
tener numerosos clientes?
18. ¢ El servicio en 22 63 12 34 1 3 0 0 0 0 35 100
Multiservicios Espinoza es
amable?
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de Multiservicios Espinoza
23
25 22 21
20
15 12
10
10
: 4.4
29%66%63% 60%23% 34%&11% 11% 3% 000 O0%W%W% 000 0ANWN%
0 ——p —
f % f % f % % f %
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo

M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 6: valoracion de expectativas

Interpretacion: En la tabla y figura 6: denominadas valoracion el nivel de atencién al cliente

se observa que el cliente considera que el 60%, Multiservicios Espinoza cumple con las

necesidades de los clientes, el 66%, tienen la necesidad de tener clientes y el 63%, de los

trabajadores son amables.
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Tabla 4: Elaborar una propuesta de mejora sobre la atencion al cliente para la gestion de

calidad en las micro y pequefia empresa del rubro del sector comercio caso: Multiservicios

“Espinoza” en el distrito y provincia de Ambo, region Huanuco 2020.

PROBLEMA CAUSA SOLUCION- APLICACION | RESPONSABLE
ENCONTRADO DE MEJORA
Desconocen Como no tienenun | e Investigar sobre la gestion | Encargado o

parcialmente la gestion
de calidad y las técnicas
actuales.

grado de educacion
no universitario.
No tienen interés
de informarse a las
nuevas
informaciones de
los mercados.

de calidad.

Buscar un especialista para
que implemente la gestion
de calidad.

Realizar capacitaciones de
las innovaciones del
mercado, y asi mejorar la
atencion al cliente.

duefio.

Tiene inconveniente
para poder implementar
la gestion de calidad el
representante del
Multiservicio Espinoza.

No tiene interés
para estar
informado, falta de
interés de los
trabajadores.

Realizar actividades para
motivar a los trabajadores.
Realizar incentivos para
logara mas interés de los
trabajadores.

Encargado o
duefio.

Desconocen las técnicas
de revision para que
determinen la medicién
de algunos resultados.

El propietario no
tiene tanto interés
de implementar las
evaluaciones

pertinentes para
lograr la
credibilidad en la
organizacion.

Ejecutar evaluaciones
constantes tanto externo e
interno. Eso ayuda a medir

los desempefios de los
trabajadores para
satisfaccion 0
disconformidad de los
clientes.

Encargado o
duefio.

No tienen ningun tipo
de datos de sus clientes.

Por falta de
innovacion
tecnoldgica, temen
la inversion.

Emplear la tecnologia en

base de datos “Excel,
Oracle, ERP”.

Tener empatia con los
clientes, y asi disefiar

diferentes estrategias para
lograr la fidelizacion.

Encargados o
duefios.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

Objetivo 1:

En la tabla y figura 1. Luego de encuestar a los clientes de Multiservicios
Espinoza en el distrito y provincia de Ambo, respecto a las variables de gestion de la
calidad y sus dimensiones, encontramos que entre todos los encuestados, el 71% de los
clientes afirman que la toma de una decision mejora la gestion de la calidad y el 51%
siempre mejoraria una buena toma de decisiones de gestion de la calidad dentro de la
empresa. Iglesias, (2016) Hoy hablamos de calidad de trabajo, calidad de procesos,
calidad de sistemas, calidad de servicio, etc. La calidad se ha convertido en uno de los
factores méas importantes en la mayoria de empresas u organizaciones.

En la tabla y figura 2. Luego de realizar una encuesta a los clientes de
Multiservicios de Espinoza en el distrito y provincia de Ambo, sobre las variables de
gestion de la calidad y sus dimensiones de liderazgo, mostramos que entre todos los
encuestados, el 66% de los clientes siempre trabaja en equipo, y el 77% de los clientes
estan de acuerdo, consideran la importancia del trabajo en equipo para mejorar la
eficiencia del trabajo, el trabajo en equipo para mejorar la gestion de la calidad. Este
resultado coincide con Shupingahua, (2018) La dimension utilizada para la encuesta es
la seleccién de personal, y el objetivo es contratar al personal mas adecuado para el
puesto; ademas de la capacitacion del personal, todos necesitan actualizarse y adaptarse
a los cambios tecnoldgicos, ademas de tener que adaptarse a la calidad del trabajo en el
medio ambiente, respuesta eficaz a través de la aplicacion del trabajo en equipo.
Nombre de usuario que necesita para mejorar su desarrollo profesional.

En la tabla y figura 3. Luego de haber realizado la encuesta a los clientes del
Multiservicio Espinoza en el distrito y provincia de Ambo sobre las variables de gestion

de la calidad y sus dimensiones de liderazgo, encontramos que entre todos los
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encuestados, el cliente considera el 49%, se sienten seguro en Multiservicios Espinoza,
el 54%, muestran amabilidad y el 34%, los trabajadores tienen la informacion necesaria,
con el acuerdo considerar es necesario evaluar a los clientes. Para (Herrera, 2016-2017).
Es la herramienta multidimensional més aceptada y utilizada para medir la calidad de
la atencion de las empresas de servicios. Esta encuesta fue validada por Cabello y
Chirinos quienes sometieron a un proceso de validacion de constructo, mediante el
analisis factorial.
Segun objetivo especifico 02

En latablay figura 4. Luego de realizar una encuesta sobre la atencion al cliente
variable y sus dimensiones a los clientes de Multiservicio Espinoza, en el distrito y
provincia de Ambo, calidad funcional ante los clientes se mostré que entre todos los
encuestados, el cliente considera que el 66%, Multiservicios Espinoza tienen cuidado
con el servicio, el 54%, tienen conocimiento las necesidades de los clientes y el 43%,
se sienten satisfechos con la atencidén brindada, esto coincide con Porras (2011)
menciono, Esta es la consistencia que expresan los trabajadores en funcion de sus
expectativas en cuanto a motivacién, comodidad, eficiencia y desempefio. Entienden la
satisfaccion laboral y asi llegan a conocer las necesidades de sus clientes como una
emocion positiva para la orientacion del cuidado a sus clientes.
En latablay figura 5. Después de una encuesta a los clientes de Multiservicio Espinoza
en el distrito y provincia de Ambo, las variables de satisfaccion del cliente interno y sus
dimensiones confianza nos mostraron que entre todos los encuestados, el 43%, en
Multiservicios Espinoza tienen prioridad ante sus clientes, el 54%, es el agrado de los
clientes y el 66%, inspira confianza para la atencion al cliente. Estos resultados
contrastan con , Segun (Porras, 2011) En su investigacion lo definié como esta es la

consistencia que expresan los trabajadores en funcion de sus expectativas en cuanto a
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motivacion, comodidad, eficiencia y desempefio. Entienden la satisfaccion laboral
como una orientacion emocional positiva hacia el empleo, asi dar prioridad a los clientes

para una buena atencion.

Enlatablay figura 6. Luego de aplicar la encuesta a los clientes de Multiservicio
de Espinoza en el distrito y provincia de Ambo, la variable satisfaccion del cliente y sus
dimensiones de expectativas nos mostrd que el el cliente considera que el 60%, el
Multiservicio Espinoza cumple con las necesidades de los clientes, el 66%, tienen las
necesidades de tener clientes y el 63%, los trabajadores son amables, asi como afirma
(Eduardo Deming, citado de Delgado en 1989, 2011), menciond: Es importante
satisfacer a los clientes y tratarlos con calidad. Ellos siempre necesitan y deben hacer
todo lo necesario para que ellos también necesiten que la empresa sea asi. Una relacion
permanente considera para cumplir las expectativas de los clientes que requieren dentro

de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Multiservicios Espinoza satisface con todas las necesidades de sus clientes, brinda
informacidn adecuado cuando lo requieran, sus empleados muestran preocupacion por
sus clientes en todo lo que se le ofrece, asi mismo son muy amables y respetuosos. Por
ende, tienen capacidad para solucionar sus problemas, evitando tener pocos errores, 10s
clientes se sienten seguros por los trabajadores ya que muestran amabilidad y brindan

informacion necesaria.

Multiservicios Espinoza los trabajadores tienen cuidado con el servicio que ofrecen,
tienen conocimiento de las necesidades de los clientes, asi mismo se sienten muy
satisfechos por la atencién brindada, para los trabajadores del Multiservicios la
prioridad es el cliente de acuerdo a sus expectativas, y para el cliente el personal inspira
confianza, cumple con sus necesidades y los mas importante que son muy amables, esto

permitird lograr la excelencia en atencion al cliente y satisfacer sus necesidades.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

e Mejorar los procesos de gestion de calidad, para liderar planes de acciones, estrategias

y garantizar su cumplimiento.

e Fortalecer los procedimientos de gestion y el trabajo en conjunto del personal, para
lograr la excelencia en atencion al cliente y satisfacer sus necesidades, ya que estan en

constante movimiento, por ende, lograr la rentabilidad de Multiservicios Espinoza.

e Aplicar, una gestion de procesos estandarizados sobre los servicios que se ofrecen de
manera rapida, por ejemplo, utilizar las redes sociales, asi continuar dia a dia con la
labor y dar inicio al compromiso real de sus integrantes para mantener el sistema y
lograr una mejora continua dentro de Multiservicios Espinoza, con el propdsito de

mantener al cliente en el buen camino.
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ANEXOS

anexo 1: Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO CASO: MULTISERVICIOS “ESPINOZA” EN EL DISTRITO Y PROVINCIA DE
AMBO, REGION HUANUCO 2020.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia de la gestion de calidad en atencion al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequedias empresas del sector comercio caso: multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de
ambo, regién Hudnuco 2020. Su participacion es voluntaria e incluird solamente aquellos que deseen participar.

Participacidn
Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted ucepta. qunere declr que el mv&sﬂgador le ha indicado a usted de forma
verbal, asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir, riesgos, benefi d y preg resueltas. Propdsito del estudio

El propésito del estudio es investigar de propuesta de mejora en gestion de calidad en atencién al cliente y propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio caso: multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de ambo, region Huénuco
2020.

Propdsito del estudio

Ll propésito del estudio es gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio caso: multiservicios “Espinoza” en el distrito y provincia de ambo, regién Hudnuco 2020,

¢ En qué consistird su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el i igador Je preguntard a usted si utiliza o no gestién de calidad en atencién al cliente y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio caso: multiservicios “Espinoza™ en el distrito y provincia de ambo,
region Huanuco 2020,

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasard por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que
usted ni su empresa no tendra mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se evaluard
si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, serd respetada.

Beneficios
Sc ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la Gestion de Calidad en atencion al cliente para su
micro o pequefia empresa.

Confidencialidad de la informacién
Toda informacién que usted nos proporcione serd confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedard a custodia del
investigador, por un periodo de § afios, posteriormente los formularios serén climinados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes icarte con la investigadora principal de Lima, Peni estudiante Bravo Bustillos, Ronal
Varony al celular 974 018 834, o al correo: mhylan.2015@gmail.com. Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un
wludlo de investigacion, puedes llamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf: 350190, E-mail:
ministracion@uladech.edu.pe.

Consentimiento / Participacion vols

Por lo expuesto c,mnpmndo que seré pmc de un estudio de investigacion. Sé que mis respuestas a las preguntas serdn uuhzadas para
fines de investigacion y no se me identificard. También se me informé que, si participo o no, mi negativa a no
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion serh presentado a la comunidad cientifica para su mejor
comprension.

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto
no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

(witad

Raul £ Espiroza Delaado Y3433s42 ! 2024
Nombre Eiiincmané Firma participante Pccha:QS/ ii/

D’:::M:'mm };" Hora: 0‘-1:50 o

CLAD. 02108
Nombre del DTI

Firma del DTI
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Anexo 2: Instrumento de Recoleccion de Datos
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta de tesis nombre de la tesis: GESTION DENCALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PROPUESTA
DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR QOMERCIO CASO:
MULTISERVICIOS “ESPINOZA” EN EL DISTRITO Y PROVINCIA DE AMBO, REGION HUANUCO 2020.

Instrucciones:
Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de acuerdo a su opinion.

Escala valorativa

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo Desacuerdo Totalmente
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
V1. Atencion al cliente
items 1|2 3 4 5
¢El Multiservicios satisface con todas las necesidades del cliente?
¢El personal de Multiservicios se muestra disponible para brindar informacion cuando lo
requieran?
¢Los empleados muestran preocupacion por los clientes en todo lo que se le ofrece?
¢El personal de Multiservicios se muestra atento, amable y respetuoso?
¢Los empleados de Multiservicios tienen la capacidad de solucionar los problemas?
¢Los empleados de Multiservicios tienen un porcentaje bajo de errores?
¢Los clientes tienen seguridad en el Multiservicios?
¢Los empleados muestran amabilidad en todo momento con los clientes?
¢Los trabajadores de Multiservicios Espinoza tienen las informaciones necesarias del
trabajo?
V2: gestién de calidad
Iitem 1 |2 |3 |4 |5
¢Los trabajadores de Multiservicios Espinoza tienen cuidado con el servicio a
los clientes?

¢Los trabajadores de Multiservicios Espinoza tiene el conocimiento de las
necesidades de los clientes?

¢Los clientes de Multiservicios Espinoza se sienten satisfechos por la atencion
brindada?

¢Los trabajadores tienen prioridad en los servicios al cliente?

¢La calidad de la atencion es para el agrado de los clientes?

¢El personal de Multiservicios inspira confianza se puede confiar en ellos?
¢El personal de Multiservicios Espinoza cumple con las necesidades de los
clientes?

¢Los empleados de Multiservicios Espinoza tienen la necesidad de tener
numerosos clientes?

¢El servicio en Multiservicios Espinoza es amable?
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Anexo 3: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afio Afo Afio
2021 2021 2021-1

Tesis Tesis Tesis Tesis Taller
| 1 11 v Co-curricular

12134123412 3| 4] 12 3f 41 ]2 3

Elaboracién del Proyecto

Revisién del proyecto
por el jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el Jurado
de Investigacién

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco teérico

Redaccién de la revision
de la literatura.

Elaboracién del
consentimiento informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusionesy
Recomendaciones

11

Redaccion del pre
informe de
Investigacion.

12

Reaccioén del informe final

13

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacién de
ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico

16

Revision del informe
de tesis y articulo
cientifico

17

Pre banca

18

Sustentacion del
informe final
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Anexo 4: Presupuestos

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Sumisitos (*)
+ Impresiones 0.20 102 20.40
- Fotocopias 0.10 204 20.40
- Empastado 30.00 2 60.00
- Anillado 4.00 1 4.00
- Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios
- Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 206.80
Gastos de viaje
- Pasaje para recolectar informacion 2.30 4 9.20
Sub total 9.20
Total del presupuesto desembolsable 216.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % o0 Numero | Total (S/)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 35.00 4 120.00
Digital - LAD)
- Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informéatico (Mddulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
- Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 868.00

66




anexo 5: Validacion de instrumentos

Variables: gestion de calidad v atencidn al cliente

Yalider de Uonten o & alidex de Yalider de crilers
e
El itz comresponde o El itzm coniribuye a El itz penmiie
Ipems reldrlokidos cbn b variakle alguns dmnensbones de medir el Emdicadaor clesificor o los supsios
la variables plamicadoe em las categorins
estehbcides [Heervacines
L | L] 1 | il =l M | o B

o rmhiservicss sarisface con indes les neceshdades del clbeme™ X x X
L El personal de raliservicss ¢ moesre disponible para brisdar X x X
imlermaisn cusndo bo regmieren”
s empleados mussinan preccupacion por los cliemes en wdo X X x o
o goe se le ofrece?
LEl persomal del mulnservicic & mlesira aenie, amable y % A x X
PEEel L :
flos empleados del mulisarvicios enen o capacedad O % A x X
sl bonar bos probdemses :
JLos emmleados del muloser WENEE W POrceniaje hapo g X A x X
Emares
i Lo clienies tenen seguridad en el multiservicios? X X x o
i Los empleados svsesiren amabiladad en iode nonsenio con los X - X X
cliemies?
Llos  oabgadores de meaRiservcby  Espinozs  Teenem  las X A x X
mfermaciones necesaries del mabags?
i Lo irebajadores del mahiservicss Espinoza tenen omdade con X X X X
el servicio a los clicoes!
Llos  mobajadores  del muoltiservicic  Espinors oene el X X x X
conooumemo de las necesidades de los clicmes?
ilos chemges del mmalizerviceo Espinoza =2 senien satisfechos X - X X
P 1o arenceom bredada’
Lo trabajedones nene pricrided on los servicios &l clenpe? X A x X
ila calsdad de le atencsbe es para el sgrado de los clenies™ X X X X
& El personal del multiservcio mapira c onfianzs s pusds c onfisr X X X X
en ellos?
LBl persomal del muoltiservicic Egpinoza cumple con las A A b b
ne lndes de los cliem
Lo emplesdos del ol servicw Espmoes tenem ln secespdad de X X X X
DEMET MUMLEToEE Clienmes)
1 El servncio em el malisenacen Espanoxa es amahle’™ X X X X
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Variahles: gestion de calidad v atencidn al cliente

items relaciomedos oon la varlable

Walidex de Conienado

v alidex de
SOl T e b

Vabider de erffers

El wem comesponde o
algune dimensiores de

El wem comnbuye a
mwdir el mdicador

El e penmiie

clasificar o los sujpeios

I vanables planizado en las categorins
esaahbecides {Hrser vacknes
5 o (0] al by L 1| i L sl Palb
sl mmhiserviees satisface con iodes lex pecesedades del cleenie? X X X X
LE perscnal de mrsliservicss se nvsssirs disponibe para brsdar X A b4 X
il ormacion cusndo bo regaenm’
.o Lo enapleado:. miesiman preccupecion por los clismes en wdo X X X X
b e sz b ofrece?
LE persosal del muluservicie s muesira aienio, amable y X A A A
PEERE D" :
Lles emplaados del mulisericics tenen |o capackdad de X X X X
s onar s problonas” :
Lo empleados del mulieervickn TEnes o porceniaje hpo g A A X A
erares
Lo clientes eenen seguridad en el muitisericios? A A A A
{, Los empleados msestrm amsshilcdad en iodo monenie con los X A b4 X
cliemes"!
jlos mabgadores e maBizervcis  Eepinoes  leenen  las A A A A
mlormacionss necesanas Jdel wabapy!
(Lo iraba)pdores del nvaliserviceo Espinora penen omdade con A A A A
el servicie o los clismes?
Glos mebapsdores  del molnservicio Egpanors oens el A A A A
conscimmienno de lns necesidedes de los olioes
Llos chemtes del maliiservicsn Espinoza s senien smisdechos A A A A
por la arenciin bnsadada’
(Lo irabajadores tenen priondsd en los servicess &l chiente™ X A b4 X
Lo calidad de ls arencion &2 para & sgrado de los clienes? X X X X
LE perscnal del multiservcie mepina onfianzs s pusds ¢ onfis X A b4 X
en ellos?
LBl persosal del mulniservicie Espanora cumple con las A A A A
necesidades de los clicnies
Lo emplesdos del pralnservices Espinoees ibenes o secesidad o X A b4 X
DETIET MUMBETOR0E CLienies”
L El semvwio e el sl servicen Egpinara &< amahle? X X X X
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Variables: gestiin de calidad y atencidin al cliente

¥alidez de Uonienido ¥ alidez de Vabidez de eriieria
L OERIFUC s
El it2m comesponde o El t2m comiribuye a El [pem penmiie
litems relaclomados con ka varlable alguns dmensiomees de | maedir ol mdicador clasificar o los sujeios
In variables planicado &0 las calegorins
esthilerides UM ery ACHn e
| i &) -1} i =] o {0 | MLk

Sl maliservicn satsiace con iodas les pecesadades ol cleenie? X A A X
LEl personal de nraliseryvics se nveesre disponibe pars brmdar A A A A
A TS | (W LBy b g e
o Lo emplzados mussan preccupscicn por los cliemes en wdoe X X X X
ko gue s e odrece?
SE persomal del naultservicic s& mUssrd atenmoe, ansble y X A A X
=TT )
Lles empleados del muliserncios tenen o capoacdad e X A A A
sobacionar los problensas™ )
Lles empleados del mulpservicn Denen on porcenia)e Do oo A A A X
ermnes?
o Los elentes nenen segundad en el mulnseracios? A A A X
J, Los emplesdos o st ansibilidad en iode naonssnie con ks A A A X
chiemes!
LJlos  mabyadores de  maRiserve  Espinoes  nenen  los A A A X
imformaciones necesanss del mabago?!
(Lo ireba)ndores del mahizervicks Espinoza tenen omidado con X X X X
el serviciio o hos clicaes”
jles obapadores  del  mulnsericie  Espanom Dene el A A A A
conocimieno de s nocesidedes de los clisntes™
oLos cliemtes del malizervicio Expinoza s shenien smtisfechos X X X X
por |n atencion bnndada’!
i L mabajedone: tenen prionided en los servicios &l clenne? A A A X
Lo calsdad de ls alencion e pan & sgrado 3 los clienes™ A A A X
LEl personal del maltisereicio maepin confianzs s pusds confis A A A A
en ellas?
JE perscmal del multiservicie Egpanoza cumple con las A A A X
necesidodes de los clienies
o, Lees emplesdos del mahservicss Ecpnoes thenen la secesdad de A A A A
DT U roscs clientes?
Bl servcio en el malservices Egpinaza e anabile? X A X X
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Anexo 6: Evidencias de la MYPE Multiservicios Espinoza
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