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RESUMEN
La presente investigacién tuvo como objetivo general Determinar si la mejora de la
atencion al cliente como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Veterinarias, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2020. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 10 micro
y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 23
preguntas obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tiene entre 31 y 50 afios, el 80% cuentan con educacién
universitaria, el 70% son duefios, el 100% de las micro y pequefia empresas fueron
creadas con el objetivo de generar ganancia, el 80% de los representantes conoce el
termino atencion al cliente, el 60% presenta dificultades para la implementacion de la
gestion de calidad debido a la poca iniciativa, el 70% utiliza la observacién para medir el
rendimiento del personal, el 80% considera que con una buena atencion se logra
fidelizacion de clientes. La investigacion concluye que los representantes de las micro y
pequefias empresas dicen conocer sobre atencion al cliente, también tienen dificultades
para implementar la gestion de calidad, lo que ocasionaria que los clientes no se sientan

satisfechos con la atencion brindada, teniendo como resultado perdida para el negocio.

Palabras Clave: Atencién al cliente, gestion de calidad, microempresa
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine if the improvement of customer
service as a relevant factor allows quality management in micro and small companies in
the service sector, Veterinary category, of the Nuevo Chimbote district, 2020. The
research was by design non-experimental - cross-sectional - descriptive, for the collection
of information a sample population of 10 micro and small companies was used, to whom
a structured questionnaire with 23 questions was applied obtaining the following results:
50% of the representatives of the micro and small companies are between 31 and 50 years
old, 80% have a university education, 70% are owners, 100% of the micro and small
companies were created with the objective of generating profit, 80% of the representatives
know the term customer service, 60% present difficulties for the implementation of
quality management due to little initiative, 70% use observation to To measure the
performance of the staff, 80% consider that with good service, customer loyalty is
achieved. The research concludes that representatives of micro and small companies say
they know about customer service, they also have difficulties to implement quality
management, which would cause customers to not feel satisfied with the care provided,

resulting in loss for the customer deal.

Key Words: Customer service, quality management, microenterprise
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son pequefios negocios constituidos por una
persona natural o juridica con el objetivo de generar ganancias y como fuentes
generadoras de empleo y muestran su potencial dinamismo en la economia de nuestro
Pais, las mismas que pueden desarrollar actividades de produccion, extraccion,

transformacion, comercializacién de bienes o prestacion de servicios.

Es necesario identificar los problemas que presentan las micro y pequefias
empresas en la actualidad, siendo la gestion de calidad, ya que muchas empresas
desconocen la forma de administracion, los procesos administrativos a seguir para que
tenga un correcto funcionamiento y lograr los estandares de calidad exigidos; esto se debe
a que muchas de ellas han sido creadas por familiares, con la finalidad de generar empleo
y poder tener ingresos econémicos, pero no tuvieron los conocimientos necesarios para
poder manejarlos, lo que podria ocasionar en un futuro la pérdida del negocio, la inversion

que se hizo, la pérdida de empleo, hasta podria ocasionar un cierre del negocio.

Otro de los inconvenientes que se presenta en la atencion al cliente, pudiendo
observar como es que los trabajadores atienden a los clientes, quienes no quedan
satisfechos con la atencion recibida y no se logra una fidelizacion de clientes, tampoco se
logra una calidad en relacion a la atencion al cliente; siendo ellos los que intervienen para

el crecimiento y las organizaciones se deben a ellos.

Es por ello que se busca buscar una solucion para estas micro y pequefias
empresas, utilizando la herramienta de atencion al cliente, que permita dar estrategias
para la atencién, logrando fidelizarlos y satisfacer sus necesidades, ya que cada vez son
mas exigentes con el producto o servicio que requieren, al ser asi se lograria generar mas

ingresos, mas empleo, mas prestaciones de servicios y ventas, por la recomendacién de
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los clientes que fueron bien atendidos. De esta manera la herramienta permitiria mejorar

la gestion convirtiéndola en una gestion de calidad.

La gestion y atencion al cliente son sumamente importantes para las micro y
pequefias empresas, los cuales estamos estudiando en las veterinarias del distrito de
Nuevo Chimbote, ya que los problemas se relacionan a la mala atencion y a la gestion;
por lo que con las dificultades encontradas se hizo una propuesta de mejora con respecto

a las variables en estudio, atencion al cliente para la mejora de la gestion de calidad.

Este estudio consiste que al conocer las caracteristicas de los representantes de
las mype y de la atencion al cliente, se lograra una mejora al momento de brindar el
servicio y asi satisfacer las necesidades de los clientes, para que estos sigan requiriendo
de los servicios y comuniquen a nuevos clientes y asi ir cumpliendo sus expectativas de
una sociedad cada vez més exigente en cuanto a la calidad y el servicio; siendo el cliente
el factor primordial para que esta mype logre su crecimiento en el mercado, habiendo hoy

en dia mas competitividad.

Las micro y pequefias empresas son importantes para la sociedad, contribuyen
para la generacion de empleo, son fuentes de ingreso para muchas familias; pero muchas
de ellas presentan una serie de dificultades y esto no solo suele ser nacional, internacional

por mencionar:

En Espafia, los emprendimientos tienen que enfrentarse a retos diversos durante
los primeros afios, cabe destacar que comprenden el 93.4% del total de organizaciones;
los principales problemas que presentan son: encontrar clientes para un negocio que no
es reconocido, hacer crecer la lista de correos, lograr un crecimiento entre crecimiento y
calidad. Aungue no suelen ser los Unicos problemas que presentan las Pymes, pero si son

los mas comunes. (Torres, 2020)
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Un rasgo que caracteriza a las estructuras empresariales latinoamericanas es el
compromiso de un conjunto de mypes, en general de subsistencia, otras operan con bajos
niveles de productividad. Y una buena parte de estas mypes se crean con la finalidad de
generar empleo ya que es una opcion a la falta de insercion laboral, mientras que para
otras es la busqueda y aplicacion de una oportunidad de negocios, pero no toman en

cuenta la gestion de calidad. (Kantis & Ibarra, 2016)

En Colombia se necesita mas empresas con conocimientos para producir, que
desarrollen planes, definan indicadores, midan sus procesos a desarrollar, aumenten la
calidad tanto en productos y procesos, reduzcan sus costos y optimicen los recursos para
tener una oferta mas competitiva en el mercado local e internacional y se adapten a la
competencia. El 70 % de las Pymes colombianas decaen en los primeros cinco afios, dado
que los emprendedores que las crean no estudiaron y no tienen los suficientes

conocimientos para establecer y mejorar el trabajo de sus empresas. (Villalobos, 2019)

Colombia las empresas proveedoras afectan la productividad y con respecto al
sector comercio y servicio su principal problema fue la competencia con otras empresas
en grandes superficies con 21% y 30% en el segundo semestre del 2018. Para ello un
experto en empresas considera que las pymes pueden resolver este obstaculo
personalizando los servicios y productos, afiadiendo un valor en la atencidn al cliente, que
diferencie de los demés asi, ser mas competitivos en el mercado y obtener un mayor

crecimiento. (Portafolio, 2019)

En Meéxico las Pymes no tienen acceso al crédito bancario y el manejo de
cuentas bancarias: Los creditos bancarios tienen altos intereses y los requisitos son muy
complejos para acceder a ellos, es por ello que para las micro y pequefias empresas es

dificil mejorar su calidad y brindar una buena atencién. (Dini & Stumpo, 2018)
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Las Pymes en el Ecuador se ven obligados a enfrentarse a una dura
competencia al mundo de emprendedores en donde deben probar sus capacidades tanto
en aceptacion por los clientes como en alianzas estratégicas que generen un cambio. Son
muchos los factores que no permiten un desempefio normal y eficaz de estas; entre ellas
la situacion econdmica del pais, la falta de calidad para sus productos o servicios lo que
impide su desarrollo y asi poder competir con las grandes empresas. (Delgado & Chavez,

2018)

Dentro de los factores administrativos que no permiten el crecimiento de las
Mypes en el Peru, tienen que ver con la gestidn y la atencién que brindan. Muchos de los
trabajadores o las personas que crean las Mypes, no estudiaron o su grado de instruccién
es minima, y otras de las limitaciones se dan porque no tienen conocimientos en los
negocios, lo que no les conlleva a que sus procesos o productos sean de calidad.

(Palomino, 2019)

En el Per los principales factores que limitan el crecimiento de las micro y
pequefias empresas son la informalidad, la demanda es limitada, la calidad de los servicios
o productos que se ofrecen, muchas de las mypes no brindan una buena atencion a los
clientes. La gran mayoria de empresas considera que existe una gran competencia
informal para su producto o servicio. Siendo muchos ambulantes que entran al mercado

para poder subsistir y tener ingresos para el sustento de su familia. (INEI, 2016)

En cuanto en Nuevo Chimbote la micro y pequefias empresas del sector
servicio presentan problemas, de calidad de los servicios en cuanto a la atencién al cliente,
ya que muchos de ellos no reciben una buena atencion, no les dan un trato amigable un
buen recibimiento, no logran fidelizar a sus clientes, lo que perjudica su desarrollo de

estas. Siendo los clientes los principales agentes para que estas puedan desarrollarse, sin

14



ellos correrian el riesgo de no tener ingresos, pérdida de empleos para muchos, es por ello
que se busca estrategias para poder fidelizar a los clientes, ya que un cliente satisfecho
puede retornan trayendo muchos méas clientes y avanzar en su desarrollo, ser mas
competitiva y ofrecer productos o servicios de calidad. Ademas de ello presentan
dificultades para la implementacion de la gestion de calidad debido a la poca iniciativa
de los trabajadores, mas se centran en medir el personal a través de la observacion y puede
que estos trabajadores hagan su mayor esfuerzo cuando sean observados, a veces aplican
la gestion de calidad en el servicio que brindan y también consideran que si es que se da
una mala atencion es debido a una mala organizacion de los trabajadores, si conocen el
termino atencion al cliente, pero muchas veces no saben cémo aplicarlo les falta conocer

mas.

Conforme a lo expresado anteriormente, el enunciado de la investigacion viene
a ser el siguiente: ¢La mejora de la atencion al cliente como factor relevante permite una
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

veterinarias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2020?

Para poder respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar si la mejora de la atencidn al cliente como factor relevante
permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

veterinarias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro veterinarias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro veterinarias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2020. Determinar las
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principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias, del
distrito de Nuevo Chimbote, 2020. Elaborar una propuesta de mejora de la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro veterinarias, Distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Este trabajo se justifico porque al identificar la mejora de la atencion al cliente
se podra mejorar el nivel de ingresos por servicios brindados, generar mas empleos, un
crecimiento para las mype y por ende el aumento de utilidades y porque no decir la mejora
de sus procesos en cuanto a la atencion al cliente y gestion de calidad, siendo de esta

manera la mype mas competitiva en el mercado.

Es importante para las veterinarias determinar el nivel de calidad de servicio
que se esta ofreciendo, ver el grado de satisfaccion que reciben los clientes en cuanto a
su atencion. Lo cual esta investigacion nos permitira ver y recibir algunos alcances con
las expectativas de la atencién que reciben y de esta manera establecer propuestas de

mejora.

Asi mismo, la investigacion pretende brindar a los duefios de las micro y
pequefias empresas, que puedan tener conocimientos coOmo se gestiona un negocio y
enfocarse en calidad de servicio en atencion al cliente. Si bien es cierto, hoy en dia existe
competencia, y las mypes necesitan diferenciarse de otras, es por ello que ser eficientes

en la atencién, le hara mas competitivas y que lograr la satisfaccion a clientes.

Los beneficios a lograr con esta investigacion; las mype tendrd una mayor
lealtad de los consumidores y clientes, aumentard las ventas y habrd una mayor
rentabilidad, mayor ofrecimiento de servicios a los mismos clientes, aumento de clientes

nuevos, las mypes van a ganarse una mejor imagen y reputacion, habré diferenciacion por
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parte de sus competidores. Al haber estos beneficios los representantes podran gestionar

una atencion de calidad.

Finalmente, esta investigacion servird de guia para otras investigaciones
similares al sector en estudio, haciendo uso de las mismas variables, ya que esto servira
como antecedente. Asi lograr la propuesta de mejora de la atencion al cliente para

beneficio de los duefios y de la sociedad.

La investigacion realizada fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo de propuesta, para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacién de 10
micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 23
preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el
50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene entre 31 y 50 afios, el
60% son de sexo masculino, el 80% cuentan con educacién universitaria, el 70% son
duefos, el 50% tiene mas de 7 afios en el cargo, como también el 40% de las micro y
pequefias empresas tienen méas de 7 afios en el mercado, el 80% tiene de 1 a 5 trabajadores,
el 70% contratan a personas no familiares, el 100% de las micro y pequefias empresas
fueron creadas con el objetivo de generar ganancia, el 70% de los representantes conocen
el termino gestion de calidad, el 50% conoce la técnica moderna de atencion al cliente, el
60% menciona que la dificultad para implementar la gestion de calidad es la poca
iniciativa, el 70% mide a su personal mediante la observacion, el 90% considera que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 70% indica que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, el 80% tiene
conocimiento sobre atencion al cliente, el 70% a veces aplica la gestion de calidad, el
100% considera que la atencion al cliente es fundamental para que regrese al

establecimiento, el 80% utiliza la comunicacion y confianza para un servicio de calidad,
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el 80% utiliza la atencion personalizada, el 80% considera que esta brindando una buena
atencion, el 50% considera si hay una mala atencion es por una mala organizacion de los
trabajadores y un 80% manifiesta que brindando una buena atencion se logra fidelizacién

de clientes.

La investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas conocen los términos gestion de calidad y atencion al cliente, pero
tienen dificultades para implementar la gestion de calidad, debido a la poca iniciativa,
ademas consideran que si se brinda una buena atencién se logra la fidelizacion de clientes,
de la misma manera indican que les falta seguir actualizandose en temas de atencion al
cliente, de esta manera poder cumplir las expectativas de los cliente y por ende el

crecimiento del negocio.
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Rivera (2019) en su trabajo de investigacion la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador. Tuvo como objetivo
general evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del modelo teorico servqual a fin
de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes
Ecuador. La metodologia utilizada en la investigacion es de enfoque cuantitativo de
investigacion, puesto que este enfoque sirve como guia para recolectar y analizar datos,
ya gue sigue un patrdén predecible y estructurado de datos numéricos, o tuvo un alcance
descriptivo, ya que el mismo describe, comprende fendmenos, situaciones, contextos,
sucesos y procesos del fendmeno a estudiar, ya que se trabaja sobre realidades, Este
estudio se ha disefiado de manera que sea una investigacion no experimental transversal,
ya que se trata de aquella que se ejecuta sin afectar las 58 variables a estudiar, puesto que
se concentra en describir y analizar las problematicas de la investigacion. La poblacién
objeto de estudio estuvo definida como la totalidad de todos los clientes exportadores de
la empresa Greenandes Ecuador que ascienden a unos 180 a la fecha del estudio, para la
recoleccion de datos de la muestra en esta investigacion es la encuesta, tomando como
modelo el cuestionario SERVQUAL, obteniéndose los siguientes resultados el 47%
percibe que Greenandes Ecuador utiliza equipos de tecnologia modernos, el 48% percibe
que Greenandes Ecuador cuenta con instalaciones fisicas comodas, atractivas y modernas,
el 63% de los clientes encuestados percibe que los empleados de Greenandes Ecuador
siempre estan bien uniformados con una apariencia limpia y agradable, el 60% de los
clientes encuestados se encuentran totalmente de acuerdo con la informacién que recibe

acerca de lo los materiales asociados de negocios tales como itinerarios, bookings,
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cotizaciones, un 47% se encuentra bastante de acuerdo el cliente percibe el sincero interés
que los empleados muestran para resolver los problemas, un 34% se encuentra en
desacuerdo con respecto a la entrega de documentos de exportacién a tiempo; un 38% se
encuentra bastante de acuerdo con respecto a esta pregunta que Greenandes mantiene
informados a los clientes con respecto a la ejecucion de los servicios, un 31% manifestd
sentirse bastante de acuerdo que los empleados no estan demasiado ocupados para
responder sus requerimientos, un 34% indico sentirse totalmente de acuerdo con este item
que los empleados son siempre amables y respetuosos, un 44% indico estar totalmente de
acuerdo con respecto a este item los empleados le inspiran confianza, un 53% se muestra
totalmente de acuerdo con respecto a que, si los empleados le brindan una atencion
personalizada, un 47% se muestra totalmente de acuerdo con respecto a que, si los
empleados atienden sus necesidades especificas, un 48% se muestra totalmente de
acuerdo con respecto a que, si los empleados demuestran amabilidad y buen trato.
Finalmente concluye que esta investigacion tuvo como proposito evaluar la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador, aplicando el
modelo tedrico SERVQUAL, cuya herramienta estadistica confiable permitio conocer las
diferencias que existen entre las percepciones y expectativas de la calidad del servicio de
la empresa estudiada y la insatisfaccion que la misma representa para los clientes.
Ademas, permitié conocer con exactitud qué es lo que realmente esperan los clientes al
momento de contratar los servicios, y que es lo que la empresa esta haciendo a fin de

mejorar la experiencia de la calidad del servicio.

Cupueran (2017) en su trabajo de investigacion la gestion de calidad en la
mejora de los procesos del area administrativa de la Coop. de ahorro y crédito “Bola
Amarilla”. Tuvo como objetivo general gestionar los procesos del &rea administrativa de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, basado en un modelo de gestion de
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calidad. La metodologia utilizada en la investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que
se pretende conocer y describir los rasgos importantes del objeto de investigacion, posee
un método de investigacion descriptiva ya que consiste en observar, conocer y describir
las situaciones y caracteristicas de un sujeto o &rea de interés, por lo tanto se desarrolla
sobre la realidad, de tipo no experimental, transversal porque permitira recolectar datos
en un solo momento y tiempo Unico, permitiendo realizar una observacion a los elementos
estudiados, sin intervenir en su desarrollo normal; con la aplicacion de este método se
describira las variables y se analizara su incidencia en el desarrollo de la investigacion.
Se utiliz6 10 empleados utilizando como instrumento el cuestionario y aplicando la
técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: el 56% conoce de la
existencia de normativas, el 67% restante conoce de forma parcial la normativa, el 67%
del personal considera que los procesos, son competentes en cuanto a educacion,
formacion, habilidades y experiencia, el 67% considera que si estan definidas las
responsabilidades por procesos y conoce sus funciones, el 89% del personal consultado
no tienen claras estas guias fundamentales conociéndolas parcialmente, el 67% afirma
que si conoce del plan de promocion de productos y servicios de la cooperativa, lo que
indica que el personal que conoce del portafolio de productos y servicios esta en
capacidad de atender y asesorar a los clientes de la entidad, el 67% sefiala que conoce del
desarrollo de productos o servicios en el ultimo afio, el 89% indica que la perspectiva
financiera se cumple parcialmente, el 78% indica que conoce y maneja de forma parcial
la reglamentacion indicada, por lo que se ratifica la necesidad de frecuentes
socializaciones e induccion al personal sobre la posicion organizacional, el 67% indica
que las metas y resultados no se cumplieron, por lo que queda claro que no todo el
personal conoce sobre el POA, el 78% desconoce que la entidad aplique métodos para

medir la eficiencia de su gestion, el 67% opina que son buenos estando en una escala
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media, el 56% quienes indican que la organizacion no tiene establecido, implementado,
ni mantiene algun otro documento referente a la gestion de la calidad, el 100% del
personal encuestado manifiesta que no conoce que se encuentre establecido algln sistema
de gestion de calidad o que haya alguna herramienta calidad que utilice la cooperativa, El
100% del personal encuestado prueba que no se tiene procedimientos documentados que
definan las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion de auditorias,
el 67% indica que el ambiente es bueno, el 89% siendo el grupo mayoritario concuerda
en que la entidad casi siempre implementa procesos, para equipar con los recursos al
personal para sus labores, el 89% del personal considera que no existen medidores para
saber la percepcion del cliente y su nivel de satisfaccion en cuanto al servicio. Finalmente,
la investigacion concluye que, de acuerdo al diagndstico efectuado en la entidad, con
relacion a la situacion actual del area administrativa y al cumplimiento de requisitos de la
ISO 9001:2015, se determina que no se encuentra desarrollada la normativa o procesos
que agreguen calidad a su gestion. Por lo tanto, al no existir parametros de un sistema de
gestion de calidad, no es posible solventar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente externo. Para la mejora de los procesos administrativos mediante
la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 se plante6 un manual de gestion de calidad
agrupando los parametros establecidos en dicha norma, la documentacion posee
directrices sobre los procesos del sistema de gestion de calidad (directivos, operativos,
mejoramiento continuo, misional, TICs, talento humano, financiera, bienes y servicios)
propuestos con el fin de asegurar la eficaz operacion y control del area administrativa de
la cooperativa, a través del desarrollo del modelo basado en los requisitos de la norma

mencionada.

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion evaluacion de la calidad de

servicio al cliente en el restaurante pizza Burger Diner de Gualan, ZACAPA. Tuvo como
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objetivo general: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger
Diner de Gualan. La metodologia utilizada en la investigacion fue de nivel es de tipo
descriptivo. Para su ejecucion se plante6 la metodologia de ServQual de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) que responde al objetivo planteado con anterioridad. Se
utiliz6 una muestra de 70 clientes fueron seleccionados al azar, cubriendo una jornada
laboral completa, durante una semana, para lograr la mayor representatividad posible. La
informacion se generd con los cuestionarios de expectativas y percepciones, segun el
modelo ServQual en caracterizacion de los clientes se incluyeron tres preguntan para
conocer informacion general sobre la clientela del restaurante. EI 29% de los clientes dijo
visitar el restaurante una vez cada dos semanas; la mayor proporcion (42%) de clientes
que visitan el restaurante, son procedentes de las aldeas de Gualan; el 42% de los clientes
encuestados dijo haberse enterado de Pizza Burger Diner a través de otros medios de
comunicacion (redes sociales y comunicacion de boca a boca). Finalmente se concluye
que se evalto la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner
Gualan, a través de la valoracion de expectativas y percepciones, segin el método
ServQual para calidad de servicio. Segtn la evaluacion realizada, el indice de Calidad del
Servicio -ICS- en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, lo que indica que
existe insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Se determin6 que la brecha
de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual la dimension o variable con mayor
insatisfaccion corresponde a elementos tangibles (0.22), seguida por capacidad de
respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores
indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las expectativas
de los clientes. Con base a la evaluacion 360° se determind que los colaboradores
comprenden las expectativas de los clientes, debido a que tienen una relacion directa y

permanente con ellos. Mientras que los directivos no. Segun Zeithaml, Parasuraman y
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Berry (1993), esta discrepancia indica que los directivos al no comprender las
expectativas de los clientes, no conocen lo que estos valoran de un servicio y dificilmente

podrén impulsar acciones que den satisfaccion a sus necesidades y expectativas.

Antecedentes Nacionales

Arévalo (2018) en su trabajo de investigacién gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector servicios, consultorios veterinarios, distrito
de lquitos, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Investigar la practica de gestion de
calidad y planes de atencion al cliente, en las Mypes del sector servicios, consultorios
veterinarios, distrito de lquitos, afio 2018. se desarrolld6 bajo la metodologia de
investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental,
descriptivo, transversal y correlacional. Mediante un cuestionario estructurado de 19
preguntas y a través de la técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados:
Respecto al microempresario: en su mayoria jovenes de “29 a 39 anos” de edad, que
representa un 33,3%; la mayoria son del sexo masculino: el 75,0% destaca nivel de
instruccion “universitario” 50,0%. Respecto de la empresa: el 50,0% de las Mypes del
sector servicios, consultorios veterinarios tienen presencia en el mercado de “4 a 6 afios”;
el 58,3% tiene entre ““5 a 8 colaboradores”; el 66,7% se gerencia segiin su mision, vision
y valores. Un importante hallazgo es que no se hace uso de herramientas para monitorear
el desarrollo empresarial; el 75,0% conoce las tendencias del consumidor a futuro. De
atencion al cliente: el 58,3% ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio que
brinda; 58,3% también posee procedimientos para atender las sugerencias y reclamos de
los clientes; y cuenta con un servicio de post venta; el 100.0% se preocupa en capacitar
al recurso humano para garantizar el servicio. Finalmente, los microempresarios de las

Mypes encuestadas indican que las ventajas que reditta a la empresa el enfoque al cliente
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se traducen en “rentabilidad”, “posicionamiento” y “nuevos clientes”. La direccion de los
consultorios veterinarios tiene dominio del conocimiento de comportamiento del mercado
y las necesidades del cliente. Existe un involucramiento de la direccion de las Mypes en

las acciones de atencion al cliente.

Moreno (2018) en su trabajo de investigacion caracteristicas de la calidad
de los servicios y la atencion al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio
2018. Tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la calidad de los
servicios y la atencion al cliente de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. La
investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a
cabo se escogié una muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplicé la técnica
de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se
obtuvieron los siguientes resultados: el 60% esta totalmente de acuerdo con las
instalaciones de la veterinaria y su distribucion, el 60% esté totalmente de acuerdo en que
los equipos son de Gltima generacion, el 50% esta de acuerdo con que la veterinaria
cumple con los servicios contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y
cortés, el 90% de los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica
y despeja sus dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de
la veterinaria, el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden
inmediatamente las emergencias de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo
con la terminologia utilizada por el médico para explicar el diagndstico de la mascota. Se
concluyé que las veterinarias tienen instalaciones confortables y estan distribuidas
adecuadamente con la finalidad de dar una atencion de calidad. Por otro lado, su
mobiliario, equipos e instrumentos son de Gltima generacion permitiéndoles brindar un
servicio de calidad. Se identifico6 como caracteristicas de fiabilidad de la calidad del

servicio; que las veterinarias se preocupan por cumplir con todos los servicios
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contratados, con lo ofertado en la publicidad. Asi mismo, que el personal de las
veterinarias ha logrado inspirar confianza entre sus clientes, esto debido a que se
preocupan por despejar todas las dudas de sus clientes. Se identifico que existe seguridad
por parte de los clientes en cuanto a las instalaciones, el conocimiento y preparacion del
personal de las veterinarias. Este es un factor importante que permite a las veterinarias
brindar un servicio de calidad y ello se ve reflejado en la aceptacion obtenida por parte

de sus clientes.

Astohuaman (2017) en su trabajo de investigacion gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las Mypes sector servicios, clinicas, distrito de
Calleria, afio 2017. Tuvo como objetivo general determinar si las Mypes del sector
servicios, clinicas, del distrito de Calleria, afio 2017, evidencian técnicas de gestion de
calidad bajo el enfoque de atencidén al cliente. La metodologia utilizada en la
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo; fue descriptivo
porque solo se describieron las partes mas relevantes de las variables en estudio;
correlacional, analiza el comportamiento de dos o mas variables. Para nuestra
investigacion, gestion de calidad y atencion al cliente y no experimental porque la
investigacion se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal
como se muestran dentro de su contexto. Se utiliz6 una muestra de 17 clinicas; donde
ademas se aplicé un cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica de
encuesta, obteniéndose como resultados: el 52,94% de los emprendedores esta entre 40 y
49 afos; el 82,35% de emprendedores son de sexo masculino; el 64,71% son médicos;
el 76.47% estadn formalizados; el 17, 65% le falta la renovacion y/o actualizacion de
permisos de la Direccion Regional de Salud, el 88,24% estan constituidas como personas
juridicas, el 41,18% tiene “posicionamiento del mercado, el 58,82% tiene su empresa de

4 a 6 afios en el mercado, el 47,06% de 8 a 15 trabajadores; el 76% de las Clinicas
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registran a sus trabajadores en planilla; el 82,35% sigue un plan de negocios; 88,24% no
aplica en cuanto a la mision, vision y valores de su empresa; el 41,18% no evidencia
calidad de atencion; el 64,71% tiene instalaciones propias; el 52,94% cuenta con
instalaciones adecuadas para las atenciones médicas; el 47,06% capacita a su personal; el
76,57% de las clinicas encuestadas existe cultura de buen servicio; el 70,59% su personal
acrece aplicando protocolo de servicio; el 52.9% no realiza ningun tipo de discriminacion
de ningun tipo; el 76,47% no tienen en cuenta la opinion de los clientes; el 35,29%
considera que experimenta un enfoque de atencion al cliente como resultado se obtiene
“nuevos clientes; el 88,24% considera que un buen servicio fideliza al cliente; el 47,06 %
de las Mypes, su personal tiene actitud de servicio. En conclusion, la adopcion de una
gestion para brindar una correcta atencion al cliente el tema de atencion aln no es
aceptada por los directivos de las clinicas, razén por la cual tampoco su personal se ha

comprometido con el cliente.

Pefia (2017) en su trabajo de investigacion gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las Mypes del sector servicios, centros odontoldgicos,
distrito de Calleria, afio 2017. Tuvo como objetivo general determinar si las Mypes del
sector servicio, centros odontoldgicos, del distrito de Calleria, afio 2017, evidencian una
gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente. La metodologia utilizada fue de
disefio no experimental —descriptivo- correlacional. La investigacion es no experimental,
porque la investigacion se realizd sin manipular deliberadamente las variables,
observandolas tal como se muestran dentro de su contexto. La investigacion tendra
caracter descriptivo. Solo se describieron las partes mas relevantes de las variables en
estudio. Es cuando se tiene dos 0 mas variables en estudio. Para nuestra investigacién
gestion de calidad y atencidn al cliente. La poblacion esta constituida por 17 micros y

pequefias empresas dedicadas al sector servicio, centros odontolégicos; Aplicando, la
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muestra se determina en 16 Mypes. En el proceso de investigacion, nos facilitaron
informacion 14 propietarios de los centros odontoldgicos. A quienes se les aplico
encuesta y se obtuvo los siguientes resultados: Los emprendedores en su mayoria estan
en el rango de 40 a 49 afios con el 42,9%; el 64,3% son de género Masculino; el 42,9%;
el 64,3% si estan formalizadas; el 64,3% no aplica indicando que su empresa presenta
todos los documentos de formalizacion; el 71,4% si estd constituida como persona
juridica; el 28,6% identifica beneficio Acceso a crédito bancario y Funcionamiento
formal; el 50,0% estan en el mercado de 4 a 6 afos; el 50,0% emplean de 5 a 8
trabajadores; el 64,3% no tienen registrados a sus trabajadores en planilla; el 57,1% esta
en disefio su plan de negocio; el 78,6% “no definio” la mision, vision y valores de su
empresa, el 85,7% presenta instalaciones propia; el 64,3% si cumple con las instalaciones
esta pensado en el cliente, el 50,0% esta por programar las capacitaciones, las Mypes
encuestadas en estudio no presentan Call Center 92,9%; el 78,6% no tiene disefiado y no
sigue protocolo referente de atencion al cliente; el 57,1% no presenta ninguna restriccion
al atender al cliente; el 92,9% no recoge sugerencias ni reclamos por parte del cliente; el
64,3% si valoran el servicio, pero no genera fidelizacion, el 57,1% brindar mas
especialidades. Finalmente, la investigacion concluye que las Mypes del sector servicios,
centros odontoldgicos, son emprendimientos dirigidos por profesionales (71.4%) vy
técnicos dentales (28,6%). Mayoritariamente estan en el rango de edad de 40 a 49 afios
(42.9%). Sexo masculino (64.3%) y Femenino (35.7%). El nivel de formalizacion es
parcial. Aun 35.7% tiene algin tramite pendiente. Se trata de nuevos emprendimientos.
21.4% son a la espera de resoluciones de la autoridad de Salud. Se encuentran constituidos
como persona juridica (71,4%). Existe informalidad laboral: el 64,3% no han registrado
en planilla a sus colaboradores. Como negocios, no han definido y/o exhibido la mision,

vision y valores. Son negocios que en su mayoria tiene local propio y estan
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acondicionados para brindar un buen servicio al cliente, tanto en infraestructura como en

equipamiento técnico.

Antecedentes Locales

Martinez (2019) en su trabajo de investigacion la gestion de calidad bajo
el enfoque en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro comida rapida del distrito de Nuevo Chimbote de la provincia del Santa, afio 2017.
Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro comida
rdpida del distrito de Nuevo Chimbote de la provincia del santo, afio 2017. La
metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no experimental, transversal —
descriptivo; fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable de
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en estudio solo se describid tal y
como se presenta en la realidad sin existir ninguna modificacion. Fue transversal porque
el estudio de investigacion de la gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comida répida en el distrito Nuevo
Chimbote de la provincia del santa, se realizé en un determinado tiempo, teniendo un
inicio y un fin especificamente el afio 2017. Fue descriptivo porque solo se describi6 las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro comida rapida en el distrito Nuevo
Chimbote de la provincia del santa, afio, 2017. Se utiliz6 una poblacién muestral de 15
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro, comida rapida en el distrito de
Nuevo Chimbote, afio 2017, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas que
son 5 referidas a las representantes legales de las empresas, 4 referidas a las micro y

pequefias empresas, 6 referidas a la gestion de la calidad de las micro y pequefias
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empresas, y 8 referidas a las técnicas administrativas de atencién al cliente, aplicando la
técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: el 60% de los
representantes tienen de 18 a 30 afios, el 66.60% de los representantes son de género
femenino, el 53.40 % de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
tienen un grado de instruccién superior universitario, el 60% de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas tiene un cargo como administrador, el 73.40% de los
representantes indicaron que tienen de 0 a 3 afios desempefiando en el cargo de la
empresa, el 53.40% de los representantes indicaron que las micro y pequefias empresas
tiene de 0 a 3 afios de presencia en el mercado, el 66.63% de los representantes legales
indicaron que cuentan con un numero de 1 a 5 colaboradores, el 86.80% de los
representantes legales indicaron que las personas que trabaja en sus empresas son
personas no familiares, el 93.40% de los representantes indicaron que la existencia de la
empresa es para generar ganancia, el 86.80% de los representantes si conocen el termino
de gestion de calidad, el 66.80% de los representantes legales indicaron que si utilizan las
técnicas modernas de la gestion de calidad en atencion al cliente, el 40% de los
representantes legales indicaron que las dificultades se encuentran en el aprendizaje lento,
el 60% de los representantes legales indicaron que miden el rendimiento del personal con
latécnica de la observacion, el 100% de los representantes legales indicaron que la gestion
de calidad si contribuye a la empresa, el 100% de los representantes legales indicaron que
la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa, el
100% de los representantes legales si conocen el termino de atencion al cliente, el 93.40%
de los representantes aplican gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes, el
100% de los representantes legales cree que la atencion al cliente es fundamental para el
cliente, el 60% de los representantes legales utilizan la herramienta de retroalimentacion

para un servicio de calidad en su negocio, el 80% de los representantes legales brinda la
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calidad en el servicio a la rapidez en la entrega de los productos, el 73.40% de los
representantes considera que brindan una buena atencion, el 93.40% de los representantes
legales considera que estan dando un buen servicio al cliente, el 53.4% de los
representantes considera que ha logrado tener una fidelizacion de los clientes hacia su
empresa. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro comida rapida son gestionada por
personas que tienen una edad de 18 a 30 afios, son del género femenino, tienen grado de
instruccidn superior universitario, desempefian el cargo de administradores y tienen de 0
a 3 afios en el cargo. La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro comida rapida tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el mercado, tienen de 1 a 5
colaboradores, las personas que trabajan en las empresas son personas no familiares, y
tienen como objetivo generar ganancia. La totalidad de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro comida répida considera que la
gestion de calidad ayuda a contribuir el rendimiento del negocio, ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa, conoce el termino de atencion al cliente. La
mayoria de los representantes creen que es fundamental la atencion al cliente y vienen
utilizando las técnicas modernas de la gestion de calidad. Sin embargo, tienen dificultades
con los trabajadores en la implementacion de la gestion de calidad, y estan en constante
medicion del rendimiento del personal. Los representantes legales estan aplicando la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, y vienen utilizando las herramientas
de gestion de calidad con factores que ayudan a brindar un servicio de calidad, y
consideran que su atencion que brinda al cliente es buena y consideran que, si brindan

una buena atencion al cliente, han logrado resultado de fidelizacion a sus clientes.

Kano (2019) en su trabajo de investigacion atencion al cliente como factor

relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
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sector servicio, rubro Hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas en atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hostales en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La metodologia de
investigacion se utilizo un disefio no experimental, transversal y de descriptiva. Fue no
experimental debido a que la presente investigacion vario el contexto de su realidad y no
se manipularon las variables. Fue transversal, porque realiz6 una sola encuesta, no sera
modificada y se realizd en un tiempo determinado (2019). Fue descriptiva porque se
describieron las variables sin modificarlas en su estado natural. La poblacion esta
conformada por 40 micro y pequefias empresas y la muestra se consiguié por medio de
un muestreo por conveniencia, donde participaron 20 de las micro y pequefias empresas
servicio. Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario para recolectar informacién conformado por
22 preguntas; donde se obtuvo los siguientes resultados: el 40% de los representantes
tienen entre 31 a 50 afios, el 65% del género de los representantes encuestados es
masculino, el 45% de los representantes tienen un grado de instrucciéon de educacion
bésica, son administradores el 80% de los representantes encuestados, el 55% de los
representantes tiene en cargo de 0 a 3 afios, el 45% de las Mypes lleva en el rubro de 7
afios a mas, el 90% de las empresas cuentan con 1 a 5 colaboradores, el 85% de las
personas con las que trabajan son personas ajenas al negocio, el 95% de las empresas
tienen como finalidad de creacion generar ganancias, el 85% si conoce el término de
gestion de calidad, el 100% utiliza la atencion al cliente como técnica moderna de gestion,
el 100% si cree que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la
empresa, el 95% si utiliza la gestion de calidad para mejorar el servicio, el 100% si cree

que la atencion al cliente es fundamental para que cliente retorne al establecimiento, el
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60% de las herramientas del servicio de calidad es la comunicacion, el 75% menciona
que el principal factor para un servicio de calidad es la atencién personalizada, el 100%
de atencion que brinda es buena, el 50% indica que los resultados de la atencion al cliente
son clientes satisfechos, el 100% cree que la atencion al cliente es un factor relevante en
la gestion de calidad, el 100% indica que la ventaja que se obtiene al brindar una atencion
adecuada es una buena imagen, el 90% usa reglamento interno en la empresa. Finalmente
la investigacion concluye que la mayoria (40) de representantes tienen entre 31 a 50 afios,
el 65% son del género masculino, la mayoria relativa (45%) tienen un grado de
instruccion de educacion bésica, el 80% se desempefia como administrador y tienen en el
cargo de 0 a 3 afios, la mayoria (45% ) de Mypes tienen en el rubro de 7 a mas afios, el
90% tienen de 1 a 5 trabajadores, la mayoria (85%) de empleados son personas ajenas al
negocio y el 95% afirman que el objetivo de su creacion es generar ganancia. La mayoria
(85%) de los representantes si conocen el término gestion de calidad, la totalidad afirma
que la atencion al cliente es la técnica moderna de gestion que usan, la totalidad afirma
que si se alcanzan los objetivos y metas trazadas gracias a la gestion de calidad, la mayoria
(95%) afirma que la gestion de calidad mejora el servicio de la empresa, la totalidad
afirma que la atencion al cliente es fundamental para que el cliente retorne a la empresa,
la mayoria (60%) afirma que la comunicacion es la herramienta de calidad que aplican en
el servicio, la mayoria (75%) comenta que la atencién personalizada en uno de los
principales factores para la calidad del servicio, la totalidad nos dice que la atencién que
brindan es buena, la mitad (50%) afirma que tener clientes satisfechos son los resultados
de su atencion al cliente, la totalidad afirma que la atencidn al cliente es factor relevante
en la gestion, la totalidad afirma que la atencion es un factor relevante para medir la
satisfaccion del cliente, la mayoria relativa (40%) de los representantes saben que al

aplicar una adecuada gestion en base a la atencion al cliente obtendran muchas ventajas
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como una buena imagen con respecto a su competencia y la mayoria (90%) utiliza

reglamento de la empresa como norma de atencién al cliente.

Sanchez (2018) en su trabajo de investigacion gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
clinicas odontologicas, distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Tuvo
como objetivo general describir las principales caracteristicas de Gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
clinicas odontoldgicas, distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, Caso
clinica Dental. La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio No
experimental — transversal- descriptivo. Fue no experimental porque se realizé sin
manipular deliberadamente las variables, es decir, se observo la gestion de calidad bajo
el enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro clinicas odontoldgicas, distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017,
Caso clinica Dental, tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a la realidad,
sin sufrir modificaciones. Fue transversal por qué el estudio Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
clinicas odontoldgicas, distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, Caso
clinica Dental, se realizd en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y
un fin. (2017). Fue descriptivo porgue solo se describid las caracteristicas mas relevantes
gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro clinicas odontoldgicas, distrito Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017, Caso clinica Dental. La poblacién del estudio estuvo
conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector servicio y la muestra estuvo
conformada por el 100% de la poblacién, La técnica que se utilizd para recolectar

informacion fue la encuesta, para registrar la informacion se utilizd un cuestionario
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estructurado por 22 preguntas relacionadas a los aspectos generales de los representantes
(5), de las micro y pequefias empresas (4), y a la variable en estudio: Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente (13). Obteniéndose como resultado lo siguiente: el
62,5% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad; el 50,0% son de género
femenino y el 50,0% son de género masculino; el 50,0% de los representantes tiene grado
de instruccidn superior no universitaria; el 75.0% de los representantes son los duefios; el
62,5.0% de los representantes tienen en el cargo entre 4 a 6 afios; el 62.5% de las micro
y pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios; el 62.5% de las Micro y pequefias
empresas cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores; el 87.5% de las micro y
pequefias empresas tiene a personas no familiares laborando; el 62.5% de las micro y
pequefias empresas tienen como objetivo generar ganancias; el 62.5% de los
representantes no conoce el término gestion de calidad, el 62.5% de los representantes
utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion, el 75.0% de los representantes
aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es que no se
adaptan a los cambios; el 87.5% de los representantes aseguran que miden el rendimiento
del personal mediante la observacion; el 62.5% de los representantes aseguran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas; el 62.5% de los
representantes conocen el termino atencion al cliente; el 62.5% de los representantes
aseguran que a veces aplican gestion de calidad en el servicio que brindan; el 50.0% de
los representantes consideran que a veces la atencion al cliente es fundamental para que
éste regrese al establecimiento; el 50.0% de los representantes utilizan la confianza como
herramienta de servicio al cliente; el 50.0% de los representantes consideran como factor
importante en el servicio la atencion personalizada; el 62.5% de los representantes
consideran que la atencion que brindan es buena; el 100% de los representantes no

considera que esta que se esta dando una mala atencion; el 37.5% de los representantes
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ha logrado obtener fidelidad de los clientes. La investigacion concluye que la mayoria de
los representantes son personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, del
mismo tienen una igualdad de género, tienen grado de instruccion superior no
universitaria, son los duefios y llevan en el cargo entre 4 a 6 afios. Por otra parte, con
respecto al caso Clinica Dental, el representante tiene entre 31 a 50 afios, es de género
masculino, tiene grado de instruccion superior no universitaria, es el duefio y lleva en el
cargo entre 4 a 6 afios. La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro
entre 4 a 6 afos, cuentan con 1 a 5 trabajadores, tienen a personas no familiares trabajando
para sus empresas y tienen como objetivo generar ganancias. Por otra parte, con respecto
al caso Clinica Dental, lleva en el rubro entre 4 a 6 afios, cuenta con 1 a 5 trabajadores,

tiene a personas no familiares trabajando y tienen como objetivo generar ganancias.
2.2. Bases teoricas de la investigacion
Micro y pequeiia empresa

Las micro y pequefias empresas son pequefios negocios creado por familiares,
que puedan estar constituidas por una persona natural o juridica, con el fin de realizar
actividades ya sean de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de
algunos bienes o servicios. Asimismo, distingue a la microempresa como aquella que no
excede de 10 personas y a la pequefia empresa la que tiene de 11 a 40 personas. (Ley

28015, 2003)
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segln la Ley 30056 (2013) las micro, y pequefias empresas; tienen como

méaximo 10 trabajadores, pueden dedicarse a produccion, transformacion,
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comercializacion, etc. Ademas, deben ubicarse en cualquiera de las siguientes categorias

empresariales que son establecidas de acuerdo a sus ventas anuales:

- Microempresa: sus ventas anuales son hasta el monto maximo de 150 UIT.

- Pequefia empresa: sus ventas anuales vienen a ser superiores a 150 UIT y no
sobrepasan las 1700 UIT.

- Mediana empresa: sus ventas anuales vienen a ser superiores a 1700 UIT y

no exceden los 2300 UIT.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son el motor de nuestra economia, son las
principales generadoras de empleo, es decir brindan en un 80% de la poblacion y generan
cerca del 40% de PBI; estas contribuyen a aliviar el alto indice de desempleo que hay en
nuestro pais. Es importante que las mype tengan un crecimiento y mejoren sus resultados,
de esta manera habra un desarrollo de los mercados de trabajo y asi mejorar en nivel de
empleo en la region en los sectores ya si aumentar la productividad de nuestra economica

y tener mejores ingresos para las familias.

Atencion al Cliente

La atencion al cliente consiste en la gestion que realiza cada empleado de la
organizacion, para brindar un asesoramiento y ofrecer soluciones de calidad, lo que va
permitir generar satisfaccion a los clientes. Es una herramienta eficaz para interactuar con
los clientes bridandoles un asesoramiento para asegurar el uso correcto del producto o

servicio que se ofrece. (Arena, 2019)

Hoy en dia la atencion al cliente es un requisito indispensable para las

organizaciones. Para ello los empleados deben recibir una preparacion para ofrecer a sus
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clientes un trato amigable, amable, preferencial, personal, dindmico, etc. las Micro y
Pequefias empresas deben estar encaminadas a mejorar, con cada experiencia que viven
al momento de tener relacion con los clientes y esforzarse por satisfacer y conocer sus

necesidades que tienen antes, durante y después de adquirir un bien o utilizar un servicio.
Caracteristicas de atencion al cliente

Para toda Micro y Pequefia Empresa es necesario que conozca de las
caracteristicas que puede tener la atencion al cliente, de esta manera podréa evaluar si esta
haciendo bien o mal al atenderlo y lograr el éxito del negocio. Si se logra satisfacer lo que
requieren los clientes, entonces se lograra una lealtad por parte de ellos y asi se hara que
sigan regresando los clientes. Segun Arena (2019); Las caracteristicas son los siguientes:
Diferenciacion, Conocimiento y expectativa de los clientes, Flexibilidad y mejora
continua, Orientacion al trabajo y al cliente, Plantearse como meta la atencion al cliente

la fidelizacidn, Canales digitales.
Técnicas de atencion basica a clientes

Realizar una buena atencién al cliente, hara que la compra de un producto o la
realizacion de un servicio sea mas agradable y con ello se logre el éxito del negocio,
muchas veces los clientes cambiar de proveedor por el trato que recibe, es por eso que,

segun Diaz (2015) se debe conocer sobre:

- Tipologia de clientes

Un cliente es considerado como aquella persona que recibe un producto o servicio.
Siendo la fuente principal de informacion que permite a la empresa corregir o
mejorar el producto o servicio, con la finalidad de satisfacer sus necesidades y

expectativas. Todo negocio debe brindar un trato amable y cortes hacia los
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clientes; ya que ellos son de vital importancia en la organizacién, sin ellos no
tendria razon de ser y siempre estan lleno de necesidades que necesitan ser
satisfechas.

Segun los rasgos de su personalidad encontramos 8 tipos de clientes clasificados
como: Cliente desconfiado, Cliente polémico, Cliente sabelotodo, Cliente
minucioso, Cliente hablador, Cliente indeciso, Cliente impulsivo, Cliente grosero.
- Comunicacion verbal y no verbal

La comunicacion es importante y primordial que necesita el ser humano, pudiendo
ser verbal o no verbal. La verbal sirve del lenguaje hablado y también del escrito
y la no verbal cuando se hace uso de gestos, posturas y movimientos. Estos
siempre van a ser usados en la atencién al cliente ya que se le va a tener que mirar
frecuentemente y hacer uso de la sonrisa, siendo de gran importancia para recibir
y con la que se da bienvenida y se dice que se le atendera debidamente. Una buena

atencion al cliente hara que este quede satisfecho y nuevamente retorne.

- Pautas del comportamiento

En la atencidn al cliente es importante tener en cuenta una linea de actuacion para
que la comunicacion entre ambas partes sea satisfactoria. Para que la atencion sea
optima debemos estar con una actitud positiva, una buena autoestima, agregarle
una dosis de motivacion y alegria y asi el trabajo sea satisfactorio y no dejar que
los problemas afecten a las relaciones con los clientes.

- La atencion telefonica

La comunicacion telefonica es donde el mensaje se transmite sin que los
interlocutores estén presentes en el mismo lugar o tiempo. Dentro de una llamada

telefénica debemos ser: respetuosos, concisos, claros, coherentes, y motivadores;

39



de esta manera lograr un clima agradable, amigable, que genere confianza, lograr
una concentracion, demostrar alegria y generar interés, lograr las expectativas de

los clientes a fin de tener resultados favorables dentro del negocio.

La calidad del servicio de atencidn al cliente

- La satisfaccion del cliente

Viene a ser la evaluacion que hace el cliente respecto al servicio y depende de este
que responda a sus necesidades y expectativas. Siendo asi el cliente quedara
satisfecho. Se les debe brindar soluciones rapidas y personalizadas, ya que se
busca dar al cliente resultados més de lo que espera. Es esencial para las Mypes;
ya que viene a ser el resultado de la comparacion del rendimiento observado en el
producto o servicio con las expectativas que mostraba.

- Fidelizacion del cliente

Consiste en hacer que un cliente actual se convierta en un cliente fiel a los
productos o servicios que ofrece la empresa, es decir se convierta en un cliente
que compra o requiere servicios frecuentemente. Es decir, todo esfuerzo de la
empresa debe centrarse en aportar a ese servicio un valor afiadido que se diferencie
de la competencia, asi el cliente regrese. (Izquierdo, 2019)

La fidelizacion va permitir hacer crecer el negocio y también tener ingresos fijos
para lograr mantener a flote el negocio e ir ofreciendo todo lo que el cliente
necesite a fin de cumplir sus necesidades y expectativas buscando lograr la

eficacia y eficiencia del negocio.
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- Fases de la atencion al cliente

Es importante que todo servicio pase por fases, dado que si no se cumple con las
expectativas el cliente se sentird decepcionado y si no se responde cuando hay

muchas solicitudes pasara lo mismo y esto no es bueno para nuevos clientes.

Para Tarodo (2015), las fases de la atencion al cliente son:

Acogida: consiste en acoger al cliente en la empresa; para ello es importante que
la empresa tenga una buena imagen, el trato con el cliente debe ser el adecuado,
es decir ser amables, correctos, etc. y asi el cliente se sienta cbmodo hasta ser
atendido por quien corresponda.

Seguimiento: aqui consiste en la espera que va hacer el cliente para ser atendido;
para lo cual la persona que lo atiende debe decirle cuando tiempo va tener que
esperar y la razon por lo que debe esperar y si la espera es larga hacerle conversar
de rato en rato y recalcarle si necesita algo.

Gestidn: consiste en atender las necesidades del cliente, para ello la persona que
atiende debe resolverle todas las dudas que tenga y realizar una atencién
personalizada al cliente, a fin de evitar que se sienta incomodo.

Despedida: consiste en terminar con la entrevista que tiene el cliente y para ello
ya antes de despedirse deben haberle resuelto todas sus dudas, de tal manera que

este vaya satisfecho.

El servicio de atencion al cliente

Una correcta gestion de clientes produce un crecimiento sostenido de la
base de clientes, de forma de los que se marchan de la empresa sean menor a los
que ingresan y permanecen, constituyendo una base solida de consumidores a

quienes ofrecer productos o servicios. Por el contrario, un cliente que no queda
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satisfecho, va ir sin rumbo acumulando experiencias insatisfechas de todas ellas.

(Pacheco, 2016)

Principios de la atencion al cliente

La atencidn al cliente requiere una cierta disposicién por parte del trabajador, de
esta manera se le permita desarrollar sus habilidades y de acuerdo a ello
desarrollar un buen trabajo; de forma que todo el potencial que posea el
trabajador haga referencia a competencias basicas que favorezcan la adquisicion
de conocimientos y habilidades en la prestacion del servicio. Segin Mateos
(2019), debe tenerse en cuenta algunos aspectos al contactarse con un cliente:
Respeto y amabilidad, Disposicién previa, Implicacion en la respuesta, Servicio

al cliente, VVocabulario adecuado.

Gestidén de calidad

La gestiobn de calidad pone en marcha un sistema que respalda a las
organizaciones, a definir procesos que proporcionen aceptabilidad por el cliente y
mantener estos procesos bajo control, de esta manera proporcionar confianza tanto a la
organizacion, como a sus clientes. Dado que las que las necesidades y expectativas de los
clientes siempre cambian, las compafiias deberian preocuparse y mejorar continuamente

ya sea productos o servicios. (Cortes, 2015)

Calidad

Calidad es apreciar la manera en que un producto o servicio es visto por el
cliente, ya sea interno o externo; ya que el cliente es el que siempre interviene para definir

sus requisitos o exigencias y si cumple todas sus expectativas implica comprobar que los
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procesos, actividades y tareas resultantes, se desarrollan de manera eficiente y rentable.

(Fernandez, 2015)

Calidad consiste en mostrar cero defectos a los clientes, ir mejorando de manera
continua un bien o un servicio de tal manera que el consumidor termine satisfecho, sin
tener deficiencias, asi mismo que cumpla con las normas y requerimientos precisos; para

lograr una gestion efectiva de la organizacion.

La calidad total

Constituye un nuevo sistema de gestion empresarial para garantizar a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y rentabilidad de una organizacion y de esta
manera optimizar la competitividad. Asegurandose de la satisfaccion de los clientes y
someter lo que hacemos a normas; de esta manera nos aseguramos de lo que hacemos,

hacerlo igual a lo anterior. (Fernandez, 2015)

Sistema de Gestion de Calidad

Los sistemas de gestion de calidad se definen como un conjunto de actividades
de la direccion para poder determinar las politicas de calidad. Animan a las
organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente y a definir unos procesos
que proporcionen servicios aceptables por el cliente y mejorar continuamente los

productos y servicios. (Cortes, 2015)

En la actualidad debe consistir en desarrollar, producir, disefiar y asistir en
servicios, un producto o servicio de calidad, siendo econémico, util siempre y cuando

satisfaga la demanda y necesidades del consumidor final.
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Marco conceptual

Micro y pequefia empresa: Son pequefios negocios que son constituidos por
personas naturales o juridicas, con el fin de generar ingresos econémicos para
sus familias y son fuentes generadoras de empleo. Desarrollan actividades ya
sean de extraccion, produccidn, transformacion o a la comercializacion de bienes

0 prestan servicios.

Representante de la Mypes: es una persona a quien le corresponde la
organizacion de su actividad empresarial y se encarga de realizar diversos

tramites y actuar en nombre de la Mypes.

Gestion: consiste en realizar un conjunto de tramites para administrar alguna
compafiia 0 negocio, de esta manera aumentar resultados haciendo uso de los

procesos de planificacion, desarrollo, implementacion y control.

Gestion de calidad: es un conjunto de acciones y procedimientos que se
desarrollan para garantizar la calidad del proceso del producto o servicio. Estos
procesos son los que van a permitir a las Mypes organizar, planear, ejecutar y
controlar; lo que va garantizar estabilidad y cumplir con las expectativas de los

clientes.

Atencion al cliente: es considerado aquel servicio que proporcionan las
empresas para comunicarse o establecer una conexion con los clientes y de esta
manera tener una comunicacion directa con ellos. La atencion puede llevarse a
cabo mediante diversos canales que puede ser: por correo electrénico, redes
sociales, en una oficina, cara a cara, etc. y para que sea una buena atencion se

debe satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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Veterinaria: son pequefios establecimientos que se encargan de prevenir,
diagnosticar, hacer tratamiento y curar las enfermedades que afectan a los
animales. La medicina veterinaria ha logrado que los animales tengan la
posibilidad de curarse de una manera efectiva y méas rapida. Hoy en dia el tener
mascotas en casa, estas se convierten en parte de la familia y al enfermarse son
llevadas a las veterinarias; asi contribuyen a la creciente solicitud de consultas

para ver qué tipo tratamiento requiere y darles la atencion necesaria.
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I11. HIPOTESIS
En el presente estudio de investigacion titulado: “Propuesta de mejora de la
atencidn al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 20207,

no se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no experimental — transversal
— descriptivo — de propuesta.

- Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020, solamente

se observé conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Disefio no experimental es aquella investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Fundamentalmente se basa en la observacion de
fendmenos conforme a la realidad, tal y como se dan en su contexto natural para ser
analizados con posterioridad. Los sujetos que intervienen en la investigacion son

observados en su ambiente natural. (Del Castillo & Orozco, 2014)

- Fue transversal, porque el estudio de la investigacion propuesta de mejora de la atencion
al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020, se
desarroll6 en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin

especificamente el afio 2020.

Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de atencién al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Fue de propuesta, porque se elabord una propuesta de mejora utilizando la atencion al

cliente para solucionar los problemas identificados en la gestién de calidad de las micro
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y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del Distrito de Nuevo

Chimbote, 2020.

Es necesario elegir el tipo de investigacion méas adecuado para responder a los objetivos
planteados al formular un problema de investigacion. Las investigaciones pueden
dividirse en cuatro tipos de estudio: exploratorios, descriptivos, correlacionales y
explicativos. En cada tipo son diferentes los objetivos que se proponen, el disefio de la
investigacion, la muestra de la poblacién, y el analisis que se hace de la informacion una
vez recabada. Si el planteamiento del problema es de contenido descriptivo, el objetivo
sera describir cuales son sus componentes, sus principales manifestaciones, sus diferentes

aspectos, etc. (Fassio, 2016)

4.2 Poblacion y muestra.

Paoblacion:

La poblacion estuvo constituida de 10 representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020. La
informacion se obtuvo a través de sondeo y también por la municipalidad distrital de
Nuevo Chimbote, haciendo uso del total de Mypes que estdn registrados en la

municipalidad.

La poblacion viene a ser un conjunto de casos, que formara el referente para la eleccién
de la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados. Al hablar de
poblacion de estudio puede corresponder a animales, muestras bioldgicas, objetos,
familias, organizaciones, etc. es importante especificar la poblacion en estudio, ya que a
partir de ello serd posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del estudio

hacia el resto de la poblacién. (Arias & Villasis, 2016)
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Muestra:

Se aplicé a los 10 representantes de las micro y pequefias empresas, que viene a ser el
100% de la poblacion; para la variable atencion al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro

veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote 2020.

La muestra consiste en seleccionar un subconjunto de unidades de analisis de la poblacién
mediante la utilizacion de algun método, teniendo en cuenta que no todos los métodos de
seleccion tienen las mismas propiedades en cuanto a la informacién que pueden
proporcionar las unidades asi obtenidas. Se divide en dos grupos las probabilisticas; en
las que es necesario que la muestra sea representativa, se puede muestrear la poblacién
completa y con ello asegurar la representatividad, pero si suele ser costoso para las
poblaciones de interés y las no probabilisticas, se elige las unidades de andlisis que
integran la muestra, si hacer uso de ningin procedimiento estadistico, no pudiéndose

sacar conclusiones acerca de toda la poblacién en estudio. (Pérez, Pérez & Seca, 2020)

49



4.3. Definicién y Operacionalizacion de variables

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

Represen
tantes de
las micro
y

pequefias
empresas

Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de
Conceptual | Operacional Medicion
Son personas | Edad -18 a 30 afios
Son personas | de diferentes -31 a 50 afios Ordinal
encargadas de | edades que -51 a mas afios
la pueden ser de | Género - Masculino Nominal
administracio | género - Femenino
n, que tienen | Masculino 0 [ Grado  de |- Sin instruccion
la  capacidad | Femenino, instruccién |- Educacion bésica
de poseen - Superior Ordinal
organizacion | diferente universitaria
y llevar al | grado de - Superior no
crecimiento | Instruccion lo universitaria
una micro y | quelepermite [ Cargo  que |- Duefio Nominal
pequefia desempefiar | desempefia |- Administrador
empresa. el cargo; ¥a Afios en el |- 0a 3 anos
sea COMO | cargo -4 2 6 afios Ordinal
duefio 0 - 7 amas afos
Administrado
ry ya vienen
desempefiand
o el cargo
hace varios
anos.
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Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Micro y
pequefias

empresas

Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de
Conceptual | Operacional Medicion
Las micro y | Permanencia |-0 a 3 afios.

Son pequefas en el rubro. - 4 a 6 afos Razon
pequefnios empresas son - 7 a més afios
negocios pequefnios
. NUimero  de | -1 a 5
que establecimient _ _
trabajadores trabajadores
desarrollan | 0s que poseen
.. L -6 a 10 | Razon
actividades | varios afos en
trabajadores
de el rubro, la J
. . -11 a més
produccion, | cantidad de _
. ) trabajadores
comercio de | trabajadores
. . Tipo de | - Personas
bienes 0 | varian de
. trabajadores familiares Nominal
servicios, acuerdo a sus
. - Personas no
con la | necesidades.
- familiares
finalidad de | Estas personas
. Objetivo  de | - Generar
generar que trabajan
. creacion. ganancias Nominal
ingresos suelen ser
- - - Subsistencia
economicos | familiares en
Ademas, | algunas

son fuentes
generadoras
de empleo.
(Ley 28015,
2003)

ocasiones y en
otras no;
teniendo
como objetivo
generar
ganancias Yy
otras para

subsistencia.
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Referente a la variable atencion al cliente como factor relevante de la gestién de

calidad
Variable Definicion Definicion Dimension Indicador Medicion
Conceptual Operacional
La atencion al | La gestion de | Calidad de | -Satisfaccion
Atencién | cliente consiste | calidad en | servicio de | del cliente
al cliente | en la gestion que | atencion al | atencién al | - Fidelizacion
como realiza cada | cliente va a | cliente de clientes
factor empleado de la | permitir un
relevante | organizacion, mejor desarrollo Caracterifsticas - Diferenciaci
de la | para brindar un | de la | de atencion al | on
gestién de | asesoramiento y | organizacion, ya | cliente - Flexibilidad
calidad. ofrecer que existen - Mejora
soluciones  de | técnicas, que nos continua
calidad, lo que | van a permitir Técni_c,as de | - Comunicacio
va permitir | medir los | atencion no
generar procesos,  para - Confianza
satisfaccion a los | poder lograr los - Re_t,roaliment Nominal
clientes. objetivos y aciéon
(Arenal, 2019) | metas trazadas. | Factores  de | -Atencion
Ademés, el | calidad de | personalizada
conocer los | Servicio -Rapidez en la
factores de entrega de los
calidad y productos
-Las

principios de una
buena atencién
va contribuir en

la mejora
continua de las
Mypes.

instalaciones

Principios de la
atencion

- Respeto

- Amabilidad

- Disposicion
previa

- Capacidad de
respuesta
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Gestion de
calidad  define
procesos  que
proporcionen
aceptabilidad
por el cliente y
mantener  estos
procesos  bajo
control, de esta
manera
proporcionar
confianza tanto a
la organizacion,
como a sus
clientes. (Cortes,
2015)

Técnicas de
gestion de
calidad

Benchmarking

-Atencion  al
cliente
Empowerment
-La 5s

-Outsourcing
-Otros

Técnicas para
medir el
personal

-La
observacion
-La evaluacion
-Escala de
puntuaciones
-Evaluacién de
360

-Otros

Nominal

53




4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizd para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual estuvo
direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas.
El instrumento que se utilizé fue el cuestionario elaborado con 23 preguntas dirigidas
a los representantes de las micro y pequefias empresas, a las micro y pequefias
empresas y para la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de la

calidad.

4.5 Plan de analisis.
En la investigacion se utilizo los siguientes programas informaticos:
Excel: Se utilizd para hacer tablas de datos, también para poder tabular la
informacidn obtenida en el cuestionario y luego poder incluir graficos a partir de los
datos mostrados.
Word: Se utiliz6 para el procesamiento de texto, para la realizacién del informe del

proyecto de investigacion.

Power Point: Se utiliz6 el programa Power Point para hacer presentaciones a traves

de diapositivas, para la exposicion del proyecto final.
Pdf: Se utiliz6 para hacer los envios de trabajos en plataforma.

Turnitin: Se utilizé para medir el % de similitud con otras investigaciones.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivos Variable | Poblaci | Metodologia Técnicas e | Plan de
on y Instrumen | Analisis
muestra tos

¢La mejora | Objetivo General | Atencion | Se Fue de disefio no | Técnica: Se utilizd

de la | - Determinar si la | al cliente | utilizd experimental — | Encuesta los

atencion al | mejora de la | como una transversal - programa

cliente atencion al cliente | factor poblacié | descriptivo. Instrumen | s

como factor | como factor | relevante | n de 10 | Fue no experimental | to: informatic

relevante relevante permite | para  la | Micro y | porque no se | Cuestionari | 0s como

permite una | una gestion de | gestion de | pequefia | manipul 0 son:
gestion de | calidad en las | calidad. S deliberadamente a la Word
calidad en micro y pequefias empresa | atencion al cliente Excel
las micro y | empresas del S del | como factor relevante Power
pequefias sector  servicio, sector para la gestién de Point
empresas rubro servicio | calidad en las microy Turnitin
del sector | veterinarias, del S, rubro | pequefias empresas Mendeley
servicio, distrito de Nuevo veterina | del sector servicios,

rubro Chimbote, 2020. rias del | rubro veterinarias del

veterinarias distrito | distrito de Nuevo

, del distrito | Objetivos de Chimbote, 2020,

de Nuevo | Especificos Nuevo | solamente se observo

Chimbote - Identificar las Chimbot | conforme a la

20207 principales e, 2020. | realidad sin sufrir

caracteristicas de La ningdn  tipo  de
los representantes informa | modificaciones.

de las micro y cion se | Fue Transversal,
pequefias obtuvo a | porque el estudio de
empresas del travésde | la investigacion
sector  servicios, la propuesta de mejora
rubro municip | de la Atencién al
veterinarias, del alidad. Cliente como factor
distrito de Nuevo Para la | relevante para la
Chimbote, 2020. muestra | gestion de calidad en
- Describir las se aplico | las micro y pequefas
principales a los 10 | empresas del sector
caracteristicas de represen | servicios, rubro
las micro vy tantes de | veterinarias del
pequefias las distrito de Nuevo
empresas del Mype. Chimbote, 2020, se
sector servicios, desarroll6 en un
rubro espacio de tiempo
veterinarias, del determinado,

distrito de Nuevo
Chimbote, 2020.

teniendo un inicio y
un fin
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Determinar  las
principales

caracteristicas de
la atencion al
cliente como
factor relevante
de la gestion de
calidad en las
micro y pequefias

empresas del
sector servicios,
rubro

veterinarias, del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2020.

Elaborar una
propuesta de
mejora de la
atencién al cliente
como factor
relevante de la
gestion de calidad
en las micro vy

pequefias
empresas del
sector  servicios,
rubro

veterinarias, del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2020.

especificamente el
afio 2020.

- Fue descriptivo
porque solo  se
describié las
principales
caracteristicas de
Atencién al cliente
como factor relevante
de la gestion de
calidad en las micro y
pequefias  empresas
del sector servicios,
rubro veterinarias del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2020.
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4.7 Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizo los siguientes Principios Eticos:

Proteccion a las personas: Se protegido no brindando la identidad de los
representantes de las Mype que participaron en la investigacion. La informacion
que proporcionaron fue por voluntad propia y solo lo que ellos aceptaron brindar;
mediante la recoleccion de datos en encuestas andnimas. Asimismo, haciendo uso
de la confidencialidad es decir la investigacion se desarrolld, respetando todos los
derechos de autores, haciendo uso de libros virtuales que representan la seguridad

de la informacion elaborada para fines académicos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: se aplicé este principio,
haciendo el uso moderado del papel, mediante la aplicacién de encuestas on-line a

los representantes, y con la utilizacion de papel reciclado.

Justicia: Se aplico este principio respetando los derechos de los representantes,
tratandoles con el mismo respeto y consideracion a todos de forma equitativa y al
final de la investigacion, haciéndole llegar los resultados por medio del correo que

dejaron al momento de firmar el consentimiento informado.

Beneficenciay no maleficencia: No se ocasiono ningun dafio a los representantes,
la informacion brindada se hizo uso solo para fines académicos y al buscarlos se
esper0 a que estén libres y puedan responder sin interrumpirlos para no perjudicar

su negocio, mas bien lograr con la investigacion mejoras para su negocio.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro Veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

18 — 30 afos 3 30.00
31 - 50 afios 5 50.00
51 a més afios 2 20.00
Total 10 100.00
Genero

Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Educacion bésica 1 10.00
Educacion no universitaria 1 10.00
Educacion universitaria 8 80.00

Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 7 70.00
Administrador 3 30.00
Total 10 1000.00
Tiempo que desemperia el cargo

0 a 3 afos 3 30.00
4 a 6 afos 2 20.00
7 a més afnos 5 50.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

58



Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias

del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las Micro y pequefias N %
empresas

Tiempo de permanencia de la empresa

0 a 3 afios 3 30.00
4 a 6 anos 30.00
7 a mas afos 40.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 8 80.00
6 a 10 trabajadores 1 10.00
11 a mas trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan

Familiares 3 30.00
No familiares 7 70.00
Total 10 100.00
Objetivo de Creacion

Generar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020
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Tabla 3

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

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de

Nuevo Chimbote, 2020.

Generalidades N %
Conocimiento del término gestion de calidad
Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad
Benchmarking
Atencién al cliente 5 50.00
Empowerment 1 10.00
Las5S 2 20.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 2 20.00
Total 10 100.00
Dificultades para la implementacion la gestion
de calidad
Poca iniciativa 6 60.00
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 1 10.00
Desconocimiento del puesto 1 10.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 7 70.00
La evaluacion 3 30.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3

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

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de

Nuevo Chimbote, 2020.

Generalidades N %

La gestion de calidad contribuye a mejorar el

rendimiento del negocio

Si 9 90.00

No 1 10.00

Total 10 100.00

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazadas por la empresa

Si 7 70.00

No 0 0.00

A veces 3 30.00

Total 10 100.00

Conocimiento sobre atencion al cliente

Si 8 80.00

No 0 0.00

Tengo cierto conocimiento 2 20.00

Total 10 100.00

Aplica la gestion de calidad en el servicio

que brinda

Si 2 20.00

No 1 10.00

A veces 7 70.00

Total 10 100.00

La atencion al cliente es fundamental para

que este regrese al establecimiento

Si 10 100.00

No 0 0.00

Total 10 100.00

Herramientas que utiliza para un servicio de

calidad

Comunicacion 4 40.00

Confianza 4 40.00

Retroalimentacion 2 20.00

Ninguno 0 0.00

Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3

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

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de

Nuevo Chimbote, 2020.

Concluye...
Generalidades N %
Factores que usa para la calidad al servicio
que brinda
Atencion personalizada 8 80.00
Rapidez en la entrega de los productos 1 10.00
Las instalaciones 1 10.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
La atencién que brinda a los clientes
Buena 8 80.00
Regular 2 20.00
Malo 0 0.00
Total 10 100.00
Consideracion por que esta dando una mala
atencion al cliente
No tiene suficiente personal 1 10.00
Por una mala organizacion de los
trabajadores 5 50.00
Si brindan una buena atencion 4 40.00
Total 10 100.00
Resultados que se logra brindando una buena
atencion al cliente
Clientes satisfechos 1 10.00
Fidelizacién de los clientes 8 80.00
Posicionamiento de la empresa 1 10.00
Incremento en las ventas 0 0.00
Total 10 100.00

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

sector servicio, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.
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Tabla 4

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del

distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Propuesta de mejora

63

Problema Causa Propuesta de Mejora Responsable
encontrado
(Resultados)
Falta de | Falta de | Se propone brindar | Propietario
iniciativa  en | motivacion a los | reconocimiento a  aquellos
los trabajadores trabajadores que implementen
trabajadores estrategias de gestion de calidad
y motivarles con incentivos
monetarios y no monetarios.
No aplican | Solo utilizan la | Ademaés de la observacion deben | Propietario
diversos observacion para | emplear otros métodos para
métodos  de | evaluar al | medir al personal, como la
evaluacion personal evaluacion ya sea verbal o
escrita, ademdas  brindarles
capacitaciones 'y medir su
desempefio trimestralmente para
saber si el personal tiene la
capacidad de poder
desempefarse, y potenciar sus
puntos débiles.
Mala El personal no | Brindar charlas para una mejor | Propietario
organizacion | estd capacitado | organizaciéon dentro de la
para organizarse | empresa, elaboracion de un
y brindar una | manual de organizacion 'y
buena atencién. | funciones y hacerles conocer a
cada uno.
Continua...




Tabla 4

Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del

distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Problema Causa Propuesta de mejora Responsable
encontrado
(Resultados)
No aplican | Desconocimiento | Capacitar al personal sobre los | Propietario
correctamente la | del proceso | distintos procesos de gestion de
gestion de calidad | administrativo. calidad y como deben ser aplicados
correctamente en el negocio.
No utilizan las | Solo utilizan la | Implementar nuevas herramientas | Propietario
diferentes comunicacion. que ayuden que el cliente se sienta
herramientas de como en casa tales como confianza y
atencion al cliente esto podréa lograrse si el empleado
sabe qué servicio debe prestar, como
lo debe hacer y como se le va evaluar
su trabajo, capacidad ya que se debe
juzgar si se cuenta con las
herramientas necesarias para brindar
un buen servicio, exista
retroalimentacion, siendo importante
que el empleado sepa el resultado del
servicio prestado.
Se centran en la | Falta de | Emplear otros factores para la calidad | Propietario

atencion
personalizada
para la calidad al
Servicio que

brindar.

aplicacion de
otros factores
para la calidad al

servicio.

al servicio, como la rapidez de la
entrega de productos o servicios, es
un requisito también importante, los

clientes necesitan rapidez.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Edad: el 50.00% de los representantes tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1), estos resultados
coinciden con los encontrados en la investigacion de Sanchez (2018), quien indica que el
62.50% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, de la misma manera coincide con
los resultados de la tesis de Pefia (2017), quien encontrd que el 42.90% de los
emprendedores estan en el rango de 40 a 49 afios; asimismo coincide con la investigacion
de Arévalo (2018), quien manifiesta que el 33,33% de emprendedores se encuentra entre
29 a 39 afios, también coincide con el autor Astohuaman (2017), quien sefiala en su
investigacion que el 52.94% de los emprendedores estan entre 40 y 49 afios. Estos
resultados indican que las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, vienen siendo administradas por personas
mayores entre 31 y 50 afios, quienes van adquiriendo experiencia y habilidades en el
rubro, cuyo objetivo es lograr el crecimiento de la empresa y ser competitiva en el

mercado.

Género: el 60.00% de los representantes son de género masculino (Tabla 1), lo cual
coinciden con los resultados encontrados en la investigacion de Pefia (2017), quien
manifiesta que 64.30% son de sexo masculino; de la misma manera coincide con la tesis
de Arévalo (2018), quien encontrd que el 75.00% son de sexo masculino, también
coincide con el autor Astohuaman (2017), quien indica en su investigacion que el 82.35%
son de sexo masculino, pero contrasta con la investigacion de Sanchez (2018) quien hallo
que el 50.00% son de género femenino. Los resultados indican que la mayoria de los

representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias
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del distrito de Nuevo Chimbote, son de género masculino, que tienen vocacion de seguir
desempefidndose en el rubro veterinarias, y tuvieron la iniciativa de emprender sus
negocios para mejorar su calidad de vida, como también obtener ingresos y generar

empleo en la poblacién de Nuevo Chimbote.

Grado de instruccion: el 80.00% de los representantes tienen educacion superior
universitaria como grado de instruccion (Tabla 1), los resultados coinciden con la tesis de
Arévalo (2018), quien sefiala que el 50.00% cuentan con un nivel de instruccién
universitario; pero contrasta con el autor Sanchez (2018), quien encontr6 que el 50.00%
tiene grado de instruccion superior no universitaria. Los resultados demuestran que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote cuentan con un grado de instruccion
universitaria, pues consideran ademas de tener habilidades, destrezas, ideas, manejar
estrategias es importante contar con estudios que le identifiquen en el rubro, de tal manera

que le permita desarrollar un buen trabajo y gestion en la empresa.

Cargo que desempefia: el 70.00% son duefios (Tabla 1), lo cual coincide con la
investigacion de Sanchez (2018), quien afirma que el 75.00% de los representantes son
los duefios. Los resultados demuestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, son administradas
por sus propios duefios, quienes se iniciaron en este rubro y quieren permanecer en el
mercado, asimismo ir mejorando continuamente y cubrir las necesidades de los clientes,

cumpliendo sus expectativas.
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Tiempo que desempefia en el cargo: el 50.00% de los representantes se desempefia en el
cargo de 7 a mas afios (Tabla 1), estos resultados contrastan con la tesis de Sanchez
(2018), el cual indica en su investigacion que el 62.50% de los representantes tienen en
el cargo entre 4 a 6 afios. Los resultados indican que una minoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de
Nuevo Chimbote, se desempefian en el cargo de 7 a mas afios, al tener experiencia en el
negocio les permite ser eficaces y eficientes al enfrentarse al cliente, lo que les permite

seguir frente al negocio y lograr los objetivos que se plantean en la empresa.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
Veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Tiempo de permanencia de la empresa: el 40.00% de las mypes tienen una duracion en el
rubro de 7 a mas afios (Tabla 2), estos resultados contrastan con la investigacion realizada
por Pefia (2017), quien argumenta que el 50.00% de la empresas tienen en el mercado
entre 4 a 6 afios, también contrasta con la tesis de Arévalo (2018), el cual describe que el
50.00% tiene presencia en el mercado de 4 a 6 afios, del mismo modo contrasta con la
investigacion hecha por Astohuaman (2017) el cual describe que el 58,82% tiene de 4 a
6 afos en el mercado y finalmente contrasta con el autor Sanchez (2018) el cual afirma
en su investigacion que el 62.50% tienen en el rubro de 4 a 6 afios. Los resultados
demuestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen una permanencia en
el rubro de 4 a 6 afios, por lo que ya se vienen haciendo conocidas y lo que les permite
mantenerse en el mercado, con el arduo trabajo que realizan los representantes a fin de

satisfacer las necesidades de los clientes y ser competitivas.
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Numero de trabajadores: el 80.00% indican que tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2),
estos resultados coinciden con los resultados de la investigacion hecho por Sanchez
(2018) el cual menciona que el 62.50% de las mypes cuentan con 1 a 5 trabajadores, pero
contrasta con el autor Pefia (2017) quien afirma en su investigacion que el 50.00%
emplean de 5 a 8 trabajadores. Asimismo, contrasta con la tesis de Arévalo (2018) quien
menciona que el 58.30% cuentan de 5 a 8 colaboradores y finalmente contrasta con la
investigacion de Astohuaman (2017) quien argumenta que el 47.06% tiene de 8 a 15
trabajadores. Los resultados sostienen que la mayoria de micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote tienen de 1 a 5
trabajadores que laboran en la empresa, ya que consideran que son suficiente personal
que pueden distribuirse y elaborar el trabajo dentro de la empresa, ademas al ser pocos
tienen un buen clima laboral y que se encuentren comprometidos con el negocio, asi llegar

a cumplir con los objetivos de la empresa.

Personas que trabajan en la empresa: el 70.00% de representantes indican que las personas
que laboran son no familiares (Tabla 2), estos resultados coinciden con la tesis de Sdnchez
(2018) el cual manifiesta en su investigacion que el 87.50% de las micro y pequefias
empresas tienen a personas no familiares laborando. Esto indica que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Veterinarias del distrito de Nuevo
Chimbote, contratan a personas ajenas a sus familias para realizar labores, dado que para
ser contratados deben contar con el perfil profesional para el puesto, teniendo en cuenta

las capacidades, la experiencia y estén enfocados en el crecimiento de la empresa.

Obijetivo de creacion: el 100% de los representantes manifiestan que el objetivo es generar

ganancia (Tabla 2), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Sanchez
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(2018) el cual expresa que el 62.50% de las micro y pequefias empresas tienen como
objetivo generar ganancias. Los resultados demuestran que la totalidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo
Chimbote, fueron creadas con el objetivo de generar ganancias, también como fuentes
generadoras de empleo y cada vez quieren seguir mejorando para poder incrementar sus
ingresos y seguir posicionadas en el mercado, debido a que se ven enfrentadas en el

mercado por la competencia.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro veterinarias,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Termino gestion de calidad: el 70.00% si conoce el termino (tabla 3), lo cual contrastan
con Sanchez (2018) quien admite que el 62.50% de los representantes no conoce el
termino gestion de calidad. Los resultados demuestran la mayoria de los representantes
de las mypes del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, si
conocen el termino gestion de calidad y consideran que es importante para la
organizacion. La gestion de calidad pone en marcha un sistema que respalda a las
organizaciones, a definir procesos que proporcionen aceptabilidad por el cliente y
mantener estos procesos bajo control, de esta manera proporcionar confianza tanto a la
organizacion, como a sus clientes, dado que las necesidades y expectativas de los clientes
siempre cambian, las compafiias deberian preocuparse y mejorar continuamente ya sea

productos o servicios.

Técnicas modernas de gestion de calidad: el 50.00% indica que conoce la técnica

administrativa de atencion al cliente (Tabla 3), lo cual coincide con el autor Sanchez
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(2018) quien afirma en su investigacion que el 62.50% utilizan la atencion al cliente como
herramienta de gestion. Los resultados indican que la mayoria de las mypes del sector
servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, conoce la técnica de
atencion al cliente y lo utilizan para que el cliente se sienta satisfecho y con sus
necesidades cubiertas, asimismo el personal debe contar con una actitud positiva, con un
gran sentido de responsabilidad y con una formacion suficiente para comunicarse con los

clientes y hacerles sentir en confianza.

Dificultades para implementacion de la gestion de calidad: el 60.00% indican que
presentan poca iniciativa (Tabla 3), no obstante, contrastan con la investigacion realizada
por Sanchez (2018) quien afiade que el 75.00% no se adaptan a los cambios. Los
resultados demuestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro, veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote la dificultad que presentan
es por la poca iniciativa por parte del personal, ya que no son estimulados para poder

mejorar.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 70.00% manifiestan que conocen la
observacion (tabla 3), lo cual coincide con los resultados de la tesis de Sdnchez (2018) el
cual agrega que 87.50% de encuestados aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion. Los resultados destacan que la mayoria de las mypes del sector
servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, indican que la observacion
es una técnica para medir el rendimiento del personal, que consiste en observar la
conducta del personal, con el fin de obtener determinada informacion y evaluar su
desempefio, de esta manera garantizar el crecimiento de la empresa y fomentar un buen

clima laboral.
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La gestion de calidad mejora el rendimiento: el 90.00% indica que la gestion de calidad
si contribuye a mejorar su negocio (Tabla 3), de la misma manera coincide con el autor
Sanchez (2018) quien plantea en su investigacion que el 62.50% de los representantes
aseguran que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de sus negocios. Los
resultados dan a conocer que las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, manifiestan que la gestion de calidad si
ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, ya que ayudan a sistematizar operaciones y
hacen que los procesos sean mas eficientes, ademéas pueden generar ahorros, ademas
indican cuando un plan no se estd cumpliendo, de esta manera tener una mejora continua

y lograr el crecimiento de la empresa.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas: el 70.00% indican que la
gestion de calidad si les ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa,
el 22.22% considera que a veces beneficia a alcanzar los objetivos y metas trazadas por
la empresa (tabla 3). Los resultados indican que la mayoria de representantes de las mypes
del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, manifiestan que
para llegar a cumplir con los objetivos y metas trazadas por la empresa, para lo cual se
requiere de la participacion de todos los componentes de la empresa, de tal manera que
los diferentes departamentos siempre busque la satisfaccion del cliente; del mismo modo
que al establecer la gestion de calidad se logra que los diferentes procesos se realicen con
eficiencia y calidad, asimismo las metas se pueden lograr de forma més habil y acelerar

los pasos hasta la cima.

Conoce el termino atencidn al cliente: el 80.00% indica que si conocen el termino (tabla

3), lo cual coincide con el autor Sdnchez (2018) quien describe en su investigacion que el
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62.50% de los representantes si conocen el termino de atencion al cliente. Esto indica que
las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de
Nuevo Chimbote, manifiestan que si conocen el termino, pero esto requiere de constante
aprendizaje, y que ellos vienen adquiriendo con cada experiencia que viven al momento
de tener relacion con los clientes con el paso del tiempo, de tal manera que al negocio
llegan diversos tipos de clientes y tienen que ser tratados de diferente manera y puedan
mantener una buena comunicacién con ellos a fin de conocer y satisfacer sus necesidades.
Para Arenal (2019) la atencion al cliente consiste en la gestion que realiza cada empleado
de la organizacién, para brindar un asesoramiento y ofrecer soluciones de calidad, lo que
va permitir generar satisfaccion a los clientes. Es un instrumento eficaz para interactuar
con los clientes brindandoles una sugerencia para asegurar el uso correcto del producto o

servicio que se ofrece.

Aplica la gestion de calidad en el servicio: el 70.00% indican que a veces aplican la
gestion de calidad (Tabla 3), de la misma forma coincide con la investigacion realizada
por Sanchez (2018) quien argumenta que 62.50% de los representantes indican que a
veces aplican la gestion de calidad en el servicio que brindan. Lo cual demuestra que las
micro y pequefias del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote,
consideran que las actividades realizadas por el ellos como una gestion de calidad, pero

gue no siempre resulta como lo planearon.

Es fundamental la atencion al cliente: el 100% indica que la atencion al cliente si es
fundamental para que el cliente regrese (tabla 3), lo cual contrasta con la tesis de Sanchez
(2018) quien manifiesta en su investigacion que el 50.00% consideran que a veces la

atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento. Los resultados

72



dan a conocer que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, al quedar satisfechos con la atencidn tienden
aregresar al establecimiento y recomendar a otros. Para ello se les debe brindar soluciones

rapidas y personalizadas, buscando dar resultados mas de lo que espera el cliente.

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad: el 40.00% utiliza la comunicacién
(tabla 3), lo cual contrasta con los resultados encontrados por el autor Sanchez (2018)
quien sostiene en su investigacion que el 50.00% utilizan la confianza como herramienta
de servicio al cliente. Esto indica que la minoria de las mypes del sector servicios, rubro
veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, utilizan la comunicacion, considerando que
es importante y primordial que necesita el ser humano, y este puede ser verbal o no verbal,
de tal manera que la verbal sirve de lenguaje hablado y escrito y el no verbal cuando se
hace uso de gestos, posturas y movimientos. Esto siempre seran usado al brindar una
atencion ya sea con una sonrisa, una mirada, etc, mientras que una mayoria considera que
la confianza, al mostrar la personal confianza con los clientes hara que los clientes se

sientan como en casa y retornen.

Factores que usa para la calidad al servicio: el 80.00% indica que la atencion
personalizada es un factor de calidad en el servicio que brindan (tabla 3), por otra parte,
coincide con los resultados de la investigacion realizada por Sanchez (2018) quien
argumenta que el 50.00% consideran como factor importante en el servicio la atencion
personalizada. Los resultados indican que las Micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, consideran que los clientes
deben ser atendidos de manera personalizada, en la cual el personal que le atienda

resuelva todas sus consultas y dudas, que brinde un trato amable y que tome en cuenta
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sus necesidades gustos y preferencias, de la manera que el cliente nos elija, antes que a la

competencia.

La atencion que brinda: el 80.00% indican que la atencidn que brinda es buena (tabla 3),
lo cual coincide con el autor Sanchez (2018) el cual encontr6 en su investigacion que el
62.50% consideran que la atencion que brindan es buena. Los resultados demuestran que
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de
Nuevo Chimbote, consideran que siempre se debe brindar una buena atencién al cliente,
para que le diferencie de la competencia y nuevamente regrese, haciéndoles sentir como
en casa cada vez que hable con el personal, y si es que no hubiera un buen trato ya no

recomendarian.

Considera que esta dando una mala atencion: el 50.00% mencionan que si es que se brinda
una mala atencion, se debe a una mala organizacion por parte de los trabajadores, esto
contrasta con los resultados del autor Sanchez (2018) quien admite en su investigacion
que el 100.00% de los representantes no considera que esta que se esta dando una mala
atencion, los resultados demuestran que las micro y pequefias empresas del distrito de
Nuevo Chimbote, manifiestan que por una mala organizacion de los trabajadores, ocurre
que se esté dando una mala atencion y consideran organizarse mejor y mantener clima

entre personal y cliente.

Resultados de una buena atencién al cliente: el 80.00% indica que se logra la fidelizacion
de clientes (tabla 3), de igual forma coincide con los resultados de la investigacion
realizada por Sanchez (2018) quien encontr6 que el 37.50% ha logrado obtener fidelidad

de los clientes. Los resultados demuestran que las micro y pequefias empresas del sector
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servicios, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, consideran que en estos
tiempos es preferible fidelizar a los clientes, donde la competencia es cada vez més fuerte.
Es por ello que se debe lograr la lealtad de los clientes, de tal manera que las otras
empresas no puedan posicionarse en la mente de sus clientes. Segun Izquierdo (2019) la
fidelizacion consiste en hacer que un cliente se convierta en un cliente fiel a los productos
0 servicios que ofrece la empresa, es decir se convierta en cliente que compra o requiere
servicios frecuentemente y todo esfuerzo de la empresa debe centrarse en aportar a ese

servicio un valor afiadido que se diferencie de la competencia, asi el cliente regrese.
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5.3 Plan de mejora

1. DATOS GENERALES:
Nombre o razén social: Clinicas Veterinarias
Giro de la empresa: “Clinicas Veterinarias”
Nombre del Representante: Duefios de las empresas de las Clinicas Veterinarias

2. Vision
Proporcionar excelencia en la atencion al cliente, buscar salvaguardar la salud y
el bienestar de los animales en nuestra sociedad, ser referencial en servicios
médicos veterinarios especializados.

3. Mision
Brindar atencién de alta calidad para nuestros pacientes y sus familias, mediante
diagnosticos y tratamientos avanzados, para la atencion medica de sus mascotas,
ademas servir a nuestros clientes de manera profesional, cortes y amable que

sientan valorados.

4. Objetivos

v Ser identificados como la mejor alternativa en clinicas veterinarias.

v’ Atender con mayor rapidez el servicio requerido por el cliente.

v Desarrollar una cultura de servicio, con la finalidad de brindar al cliente la
mejor atencion.

v" Implementar planes y programas orientados a incentivar el servicio, la
capacitacion para garantizar una mejor atencion.

v’ Satisfacer las necesidades de los clientes y superar sus expectativas.

v" Mejorar la productividad y eficiencia en cada uno de los procesos.
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5. Productos y/o servicios

v

v

v

v

6. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Consulta

Medicina preventiva
Cirugia y anestesia
Diagnostico
Medicina internan
Reproduccion

Servicio a domicilio

[ GERENTE GENERAL ]

|

AREA DE ]

ADMINISTRACION

MEDICO

VETERINARIO

TECNICOS AUXILIARES
EN VETERINARIA

=)

ATENCION AL
CLIENTE

|
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6.1.Descripcién de funciones

Cargo Gerente General

Perfil Persona lider inspirador y sirva de modelo para los
trabajadores, mantener buena comunicacion, fomentar el
trabajo en equipo.

Funciones Planear las actividades a desarrollar dentro de la empresa,
organizar sus recursos, definir a donde se dirige la empresa
entre otras tareas y fijar los objetivos que marcaran el
rumbo de la organizacion.

Cargo Administrador

Perfil Lic. En Administracion

Funciones Formular objetivos y determina los objetivos para
alcanzarlos; disefiar el trabajo, asignar los recursos; dirigir
las actividades, motivar al personal; monitorear las
actividades.

Cargo Contador

Perfil Titulo de Contador y estar colegiado y habilitado.

Funciones Manejar la gestion financiera de la empresa, mediante los
registros contables; cumplir con la informacion que
necesita gerencia para poder tomar decisiones que
beneficien a laempresa, analizar las ganancias y los gastos.
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Cargo Meédico Veterinario

Perfil Médico veterinario

Funciones Diagnosticar los problemas de salud animal, realizar
cirugias menores a complejas, vacunacion, tratar heridas,
aconsejar a los clientes sobre la alimentacion de su
mascota, proporcionar cuidados preventivos.

Cargo Técnico Veterinario

Perfil Estudios técnicos en veterinaria

Funciones Controlar la temperatura corporal de los animales, recoger
las muestras bioldgicas, ayudar en las tareas al médico
veterinario.

Cargo Atencién al cliente

Perfil Lic. En Administracion con especializacion en atencion al
cliente

Funciones Verificar que los clientes sean atendidos de manera cordial

y Se sientan como en casa.
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6.2. Diagndstico empresarial

Oportunidades

O1 Alta posibilidad de
crecimiento del sector

02 Tendencia en el
incremento de familias que
cuidan su mascota.

O3 Rentabilidad del rubro

Amenazas
Al Bajos precios de la
competencia.
A2 Poder de negociacion de
proveedores
A3 Alta probabilidad de

imitar el modelo de negocio.

Fortalezas
F1 Experiencia en el
rubro

F2 Empresa familiar
F3

personalizada y

Atencion

especializada

F-O

F101 Con la experiencia se
puede abrir nuevas sucursales
F202 Las familias cada vez
mas cuidan su mascota como
un miembro méas de familia
F303 Asignar funciones para
atencién

una mejor

personalizada

F-A

F1A1l Buscar promociones,
otorgar vales a clientes fieles.
F2A2 Trabajar con
proveedores que cumplan
estandares de calidad

F3A3 Buscar nuevos clientes

con promociones y una buena

atencion
Debilidades D-O D-A
D1 Falta de interés por | D101 Capacitar al personal | DLA1  Implementar  un

mejorar la atencion al
cliente

D2 Desconocimiento
de los nuevos métodos
de gestion de calidad
D3 Falta de toma de
decisiones para
implementar un mejor

servicio.

en tema de atencion al
cliente

D202 Brindar capacitacion
al representante sobre como
emplear métodos de gestion
de calidad

D303 Capacitar a los
representantes sobre
estrategias para un mejor

servicio

sistema en el que el cliente
califique el nivel de atencion.
D2A2

constantemente en métodos

Innovar

de gestion de calidad,

enfocandose en los clientes.

D3A3 Cubrir las necesidades
de los clientes con la atencion

de médicos especialistas.
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7.

Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro

de la Mype

Participacion en el mercado

Existe competencia, por lo que deben
ofrecer servicios que también los

tengan otras empresas

Satisfaccion del cliente

No se consulta al cliente sobre la
atencion recibida, por lo que se
deberia implementar un aplicativo en
el que el cliente manifieste el grado de

satisfaccién por la atencion recibida.

Evaluacion permanente sobre atencion

al cliente

Poco conocimiento o conocimiento

desactualizado en atencién al cliente.

Implementar gestion de calidad

Presentan poca iniciativa  por

implementar la gestion de calidad en

el servicio que brindan.

Posicionamiento de la empresa frente

a la competencia

Los clientes buscan a la empresa por

la calidad del servicio recibido

indice de fidelizacion del cliente

Deficiente cantidad de clientes

fidelizados
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Participacion en

el mercado

Existe competencia, por lo que
deben ofrecer servicios que no

tengan otras empresas

No innovan.

Satisfaccion del

No se consulta al cliente sobre la

Falta de un aplicativo que

frente a la

competencia

cliente atencion recibida. permita medir el nivel de
satisfaccion 0 aplicar
encuestas.

Evaluacion Poco conocimiento 0| No reciben capacitacion

ermanente - : ,

P conocimiento desactualizado en | constante en atencion al

sobre atencion al

: atencion al cliente. cliente.

cliente

Implementar Presentan poca iniciativa por | No buscan mejoras en gestién

gestion de | implementar la gestidn de calidad | de calidad.

calidad en el servicio que brindan.

Posicionamiento | Los clientes buscan a la empresa | Las mypes no emplean

de la empresa . . _ o

P por la calidad del servicio recibido | técnicas modernas de

atencion al cliente y gestion
de calidad que las diferencie a

las demas.

Indice de
fidelizacion del

cliente

Deficiente cantidad de clientes

fidelizados

No se sienten satisfechos con
la atencién recibida o no

cumplen con sus expectativas
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9. Establecer soluciones

9.1.Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Participacion en el

mercado

Existe competencia, por lo que
deben ofrecer servicios que no

los tengan otras empresas

Ofrecer nuevos servicios que
requieran los clientes y se

diferencien de las demaés.

Satisfaccion  del | No se consulta al cliente sobre | Implementar un aplicativo que
cliente la atencion recibida. permita medir el nivel de

satisfaccion que tiene el cliente.
Evaluacion Poco conocimiento o0 | Capacitacion en estrategias para

permanente sobre

atencion al cliente

conocimiento desactualizado en

atencioén al cliente.

una mejor atencion al cliente.

Implementar

gestion de calidad

Presentan poca iniciativa por

implementar la gestion de

Disefiar e implementar una

nueva gestion de calidad que

calidad en el servicio que | pueda ser aplicada en la
brindan. empresa.
Posicionamiento | Los clientes buscan a la | Hacer conocer los servicios que

de la empresa
frente a la

competencia

empresa por la calidad del

servicio recibido

presta, que un cliente

recomiendo a otro por la calidad

de atencion.
indice de | Deficiente cantidad de clientes | Brindar cursos sobre
fidelizacion  del | fidelizados fidelizacion de clientes.
cliente
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9.2. Estrategias que desean implementar

N° | Accion de | Dificultad Plazo | Impacto Priorizacién
mejora

1 | Ofrecer nuevos | Capacitar a | 1 afio Ofrecer un | Especializado en
servicios  que | los médicos servicio escaso. | un servicio que
requieran  los requiera la
clientes y se poblacion.
diferencien de
las demas.

2 | Implementar La inversion | 2 Conocer la | Contar con el
un aplicativo | para meses | realidad sobre | aplicativo, y asi
que permita | comprar el la satisfaccion | poder mejorar en
medir el nivel | aplicativo de clientes. lo que se viene
de satisfaccion fallando.
que tiene el
cliente.

3 | Capacitacion Poco 3 Ofrecer un | Conocer nuevas
en estrategias | presupuesto | meses | mejor servicio | estrategias de
para una mejor | para de atencion. atencion al cliente
atencion al | contratar y aplicarlo en la
cliente. expertos. empresa.

4 | Disefnar e | Desinterés 6 Mejorar los | Realizar un
implementar por parte del | meses | procesos analisis de los
una nueva | duefio y administrativos, | procesos y solo
gestion de | poca para un mejor | permanecer con
calidad que | iniciativa de servicio. los mas
pueda ser | los adecuados.
aplicada en la | trabajadores
empresa.

5 | Hacer conocer | El cliente no | 1 mes | Que un cliente | Brindar un buen
los  servicios | logra quede servicio que
que presta, que | cumplir sus satisfecho llama | cumpla las
un cliente | expectativas. mas clientes expectativas de
recomiende a los clientes.
otro por la
calidad de
atencion.

6 | Brindar cursos | Poco 3 Incrementar la | Mantenerse  en
sobre presupuesto | meses | cartera de | capacitaciones
fidelizacion de clientes constantes sobre
clientes. fidelizados como  fidelizar

clientes
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9.3.Recursos para la implantacién de estrategias

N° | Accién de mejora Recursos | Econémico | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos S
1 | Ofrecer nuevos | Médicos 5000.00 Computadora | 1 afio
Servicios que | veterinarios libros
requieran los clientes
y se diferencien de las
demas.
2 | Implementar un | Gerente 1000.00 Computadora | 2 meses
aplicativo que permita
medir el nivel de
satisfaccion que tiene
el cliente.
3 | Capacitacion en | colaborador | 1000.00 Computadora | 3 meses
estrategias para una | es internet
mejor atencion al
cliente.
4 | Disefar e | Administrad | 2200.00 Local 3 meses
implementar una | or
nueva gestion de
calidad que pueda ser
aplicada en la
empresa.
5 | Hacer conocer los | Area de | O. local 1 mes
servicios que presta, | atencion al
que un cliente | cliente
recomiendo a otro por
la calidad de atencion.
6 | Brindar cursos sobre | Administrad | 1200.00 computadora 3 meses
fidelizacion de | ores
clientes. colaborador

€S
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de
instruccidn superior universitaria, se desempefian como duefios, son de género masculino,
a su vez tienen de 31 a 50 afios y se desempefian en el cargo de 7 afios a mas. Esto indica
que los representantes, que vienen dirigiendo las micro y pequefias empresas del rubro
veterinarias, son personas que vienen desempefiandose varios afios, y cuentan con
experiencia en el rubro, ademas de ello el estar varios afios en el rubro le permite tomar

decisiones en los distintos &mbitos de la empresa.

La totalidad de las micro y pequerias empresas fueron creadas con el objetivo de generar
ganancias. La mayoria cuentan con personal de 1 a 5 trabajadores y tienen laborando a
personas no familiares. La minoria posee un tiempo de permanencia en el mercado de 7
a mas afos. Esto nos da a conocer que los emprendedores los crearon para mejorar su
economia y como fuentes generadoras de empleo para la poblacién, ademas para el
contrato del personal tienen en cuenta que se cumplan con los requisitos para el puesto y
tengan la experiencia necesaria y asi poder brindar un buen servicio; asimismo el estar ya
posicionadas en el mercado hace que tengan sus clientes, pero aun les falta aspectos por

mejorar y diferenciarse de los demas.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la
atencion al cliente si es fundamental para que este regrese al establecimiento. La mayoria
considera que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
ademas manifiestan que la atencion que brindan es buena, del mismo modo que la gestion
de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa, por su parte
tienen conocimiento sobre atencidn al cliente, a su vez el factor que usan para la calidad

al servicio que brindan es la atencion personalizada, asimismo los resultados que pueden
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lograr brindando una buena atencion al cliente es la fidelizacion de clientes, de la misma
manera consideran que si tienen conocimiento sobre gestion de calidad, ademés
consideran que las dificultades que tienen para la implementacion de la gestion de calidad
se debe a la poca iniciativa, de igual manera las técnicas para medir el rendimiento del
personal es mediante la observacion, lo cual a veces aplican la gestién de calidad en el
servicio que brindan, por otra parte conocen a la atencion al cliente como técnica moderna
de gestién de calidad y manifiestan que si es que se estuviera dando una mala atencion al
cliente se debe a una mala organizacion de los trabajadores. La minoria utiliza la
comunicacion como herramienta para un servicio de calidad. Es importante que las micro
y pequefias empresas brinden una buena atencion al cliente, ya que sera una ventaja
comparativa porque puede hacer la diferencia en cualquier negocio, el servicio sera
trascendental para crear fidelidad entre laempresay el cliente, ademas es primordial tener
satisfecho a los clientes, siendo ellos los que hacen que el negocio crezca y sea

reconocido.

87



Aspectos Complementarios

Recomendaciones

Motivar al personal que labora, con reconocimiento laboral monetario (incremento
salarial, bonos, comision, tarjetas de regalo), o un reconocimiento laboral no monetario
(seguridad laboral, ascensos, certificados de logros, horarios flexibles), de tal manera que

se sientan identificados, para lograr una mejor implementacion de la gestién de calidad.

Brindar asesoramiento al personal sobre gestion de calidad y atencion al cliente,
empleando estrategias actuales y ayuden a identificar a los diferentes tipos de clientes
(conversador, reservado, timido, exigente, detallista, impacientes, indecisos, etc) y lograr

los objetivos trazados por la empresa.

Implementar nuevas técnicas de atencion al cliente tales como la de escucha activa, de
empatia, de explicacion, para una buena actitud y presencia; de esta manera fidelizar a los

clientes y captar nuevos clientes en un mercado cada vez mas competitivo.

Fortalecer las habilidades de atencién al cliente, ser persuasivo, mostrar empatia,

paciencia y constancia, de tal manera que se pueda lidiar con los diferentes clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo ARo
2020 2021

Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre |1

N° Actividades Mes Mes Mes Mes

112 |3 |4 |12 |3 4|1 ]2 3|4 ]1 ]2 ]3

1 Elaboracién del Proyecto | X

2 Revision del proyecto por
el X
Jurado de Investigacion

3 Aprobaciéon del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

4 Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X | X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12 | Redaccién del informe X
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X

en
eventos cientificos

15 | Redaccién de articulo
cientifico
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Anexo 02. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero Total (s/.)
Suministros(*)
e Impresiones 20.00 1 20.00
e Fotocopias 10.00 1 10.00
e Empastado 10.00 1 10.00
e Papel bond — A4 (500 hojas) 12.00 2 24.00
e Lapiceros 2.50 2 5.00
Servicios 69.00
e Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub Total 50.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 100.00 1 100.00
informacion
Sub Total 100.00
Total de presupuesto desembolsable 219.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet(Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busqueda de Informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte Informético (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University — MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio Institucional
Sub Total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)
Sub Total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 871.00
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Anexo 3: Cuadro de Sondeo

Vet

N° | Razon Social Direccion Nombre del Representante y/o
Empresa
1 | Veterinaria ~ Mi | Av Pacifico — Lt. 11 Orbegozo Horna Shanti

2 | Veterinaria  Pet | Urb. Jose  Carlos | Cotos Guerrero Keny
Market Mariategui M3 Lte 31

3 | Veterinaria Urb. José  Carlos | Tirado Cruzado Eligio Francisco
Mimasconsentidas | Mariategui

4 | Veterinaria Urb. Jose  Carlos | Mufioz Vera Ricardo
Boutique Canina | Mariategui
“Happy Dog”

5 | Veterinaria — | AAHH. Primero de | Cueva Florentino Juan Manuel
“Doctor House” Agosto Mz. C Lt. 06

6 | “Veterinaria Urb. Nicolds  de | Aquino Bonilla Noemi
Huellas” Garatea Mz. C Lt. 17

7 | “Clinica AA HH. Vista Alegre | Paulino Ponce Ivan Anibal
Veterinaria  San | Mz Il Lt. 01
Luis”

8 | “Veterinaria D’ | Urb. José  Carlos | Pacheco Silva Elvis Guillermo
Patas” Mariategui Mz I3 Lt. 36

9 |“Veterinaria & | Urb.  José  Carlos | Hipdlito Segura Anthony Irvin
acuario Baby | Mariategui Mz S3 Lt
Dog” 42

10 | “Clinica AA.HH Villa | Mirez Saavedra Chimer Jhoel
Veterinaria  San | Magisterial Mz a Lt 06
Luis”
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Anexo 04. Consentimiento informado

DECLARACION JURADA

Yo, Esverilda Mely Cribillero Depaz, identificado (a) con DNI 71829273 y codigo de
estudiante 0109151063 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales,
no han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de
los representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta
en Forma Voluntana pero no quisicron firmar ¢l Consentimiento Informado
proporcionando la informacion requerida para el desarrollo de la investigacion titulada:
Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequeas empresas del sector servicio, rubro veterinarias del
distrito de Nuevo Chimbote, 2020, Trabajo de Investigacion para optar el grado académico
de hcenciada en Administracion,

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD
cualquier responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, ongmalidad y
veracidad del contemido del Trabajo de Investigacion. En consecuencia, me hago
responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros, de cualquier dafo que
pudicra  ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el
incumplimiento de lo declarado. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir
todas las cargas pecuniarias que pudicran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor
de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del
incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo
de Investigacion,

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles de
Chimbote,

Lugar y fecha: Chimbote, 24 de Mayo del 2021

............................ O

ESVERILDA MELY CRIBILLERO DEPAZ
DNI: 71829273
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NIRRT VIR S A s
AR

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Propuesir de mejora de la atencion al chiente como factor
relevante para la Gestion de Calidod en lax micro v pequelas empresas del sector servicios,
rachro: verermarias del distrite de Nueve Chimboie, 2020, Para obtener o grado académico de
Licenciada en Ciencias Administrutivas y es dirigido por Cribillero Depur, Esverilda Mely, fnvestigador
de Ta Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

El propdsito de lu investigacion es. Determinur o ln mejorn de la stencion al cliente como factor relevants
permite una gestion de calidad en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro veterinarias,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Para ello, se le invits a participar en una etcuesta que le tomars 10 minutos de su thempo Su participacion
en ln investigacion es completamente voluntana y andnima Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio Si tuviers slguna inguietud y/o duda sobre la
inventigacion, puede formularia cuando crea conveniente

Al concluir  Ia  ivestigacion,  usted  sers  informado  de  los  resultados 4 través  de
Si deses,  también  podra  eseribir Al correo
maty LS gmall com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre uspectos
eticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de ln Investigacion de la universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote

S esta de acuerdo con los puntas complete sus datos a continuacion
Nombre: ___, Juta How G»w« f&om«l{w
Fooha 20.10.20
Correo electronico 'I'UGMSO 4333(a) l«wlm/ O~
- s o
Firma del investigador (0 encargado d¥ recoger informacion) &zg

< 1

COMITE INSTITUCIONAL OF £TICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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Al ALY
CIvmoTy

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas Soclales)

e 1 .Y

La finalidad de este protocolo en Cienciay Soctales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigneion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedarin con uni copla.

La presente investigacion se titla Propuesta de mefora de la atencidn al cliente como factor
relevante para la Gestion de Calidad en las micro v pequedtas empresay del sector servicios,
rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote. 2020. Para obtener ¢l grado académico de
Licenciada en Administrucion y es dirigido por Cribillero Depaz, Esverilda Mely, investigador de la
Universsdad Cotdlica Los Angeles de Chimbore,

E] propdsito de Ja investigacion es: Determinir st la mejora de la atencidn al cliente como factor relevante
permite uni gestion de calidad en lns micro y pequedas empresas del sector servicio, rubro veterinaring,
de! distrito de Nuevo Chimbote, 2020,

Para ello, se Je invita o participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo, Su participacion
on o investigacion es completamente voluntarin y andnima.  Usted puede decidie interrumpirla en
cunlgquier momento, sin que ¢llo le gengre ningin perjuicio. Situviera alguna inquictud y'o duda sobre
Investigacion, puede formularln cusndo eren conveniente,

Al concluir  la investigacion,  usted  serd  informado  de  los  resuladox  w wavés  de
=3 . Si desea,  también  poded eseribir ol correo
mely L1994 gmallcom para recihir mayor Informacidn, Asimismo, para consultas sobre aspectos
dicon, puede comunicarse con el Comité de Lt de la Investigneion de ln universidad Catolica los
Angeles de Chimbore,

Stestd de acuerdo con lox puntox anteriorey, complete sus datos a continuacion:

Nombre Noewr  Aaueae [ Daadlle. ==

Fecha: l‘,ll lo\) O

Correo electronico: NSoww2646 (o G‘{ [‘.J# n\;,;_nl (L

o\

F A

4 Ry
Qi | D

Firma del participante: . ’?'EZ/’!‘::'_

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn): Fk{

L4

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION = ULADECH CATOLICA
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INIV R AD CAL A LEs
CmiMnoT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted s¢ quedardn con una copia,

La presente investigacion se titula Propuesia de mejora de la atencion al cliente como factor
relevante para la Gestidn de Calidad en las micro y pequeas empresas del sector servicios,
rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020, Para obtencr ¢l grado académico de
Licenciada en Administracion y es dingido por Cnibillero Depuz, Esvenilda Mely, investigador de I
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de Lo investigacion ex: Determinar € la mejors de s atencion al eliente como factor relevante
permite una gestion de calidad en lns micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinariss,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020,

Para ¢llo, se Je Invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.  Usted puede decidir mterrumpirla en
cualguier momento, sin que ello Je genere ningln perjuicio, Si tuviera alguna inguietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir  Ja  imvestigacion, ustod  serd  informado  de  los  resultados  a waves  de
) N.',,‘L(ﬁ't’.u—n»/ Ce~r ' . Si desca, también  podrd  cscribir  al  correo
mely | 119945 emuil.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
ticos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote,

St esth de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Pocha: & ?//c/;cz'v“

. ) . -
Correo electronico: '."""1"“““‘16 9 o Conn,
Firma del paricipante: % X

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacian); é/%:(

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, os informaric sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su comsentimiento. De aceptar, ¢f investigador y usted sc quedarin con una copla.

La presente mvestigacion se titula Propuesta de mejora de la atencidn of clierte como factor
relevante para la Gestidn de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro veterinarias del distrito de Nwevo Chimbote, 2020, Para obtencr ¢l grado académico de
Licenciada en Administracion y es dirigido por Cribillero Depaz, Esverilda Mely, mvestigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbore.

El propésito de la investigaciom es: Determinar i la mejors de 1a atencion al cliente como factor relevante
permite una pestion de calidad on las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias,
del distrito de Nuevo Chumbote, 2020

Para ello, se Je invita a participar en una encuesta que e lomard 10 minutos de su tiempo, Su participacion
en la investigacidn e completamente voluntaria y andmima.  Usted pocde decidir imerrumpirla en
cualquicr momento, sin que ¢llo ke genere ningén perjuicio. Si tuviera alguna inguictud y'o duda sobee 1a
investigacion, puede formularia cuando cres conveniente,

Al coocluir la  investigacidn, used scrd informado d¢  los  resubados 8 través  de
Si dewa, también  podrd  exribir  al  comreo
mely 1119940 girail comy para rocibir mayor informacion. Asimismo, para comsultas sobre aspecton
&ticos, puede comumicane con o Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catblica lox
Angeles de Chimbote.

000 4 con Jos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

e 22 octulie 2020

Canvo electrdnico: M

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA £N INVESTIGACION ~ ULADECH CATOUICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cienciax Socinles)

La finalidad de este protocola en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l provecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ef investigador y usted se quedarin con una copia

La presente investigacion se titula Mropuesta de mejora de la atencion ol cliente coma factor
relevante para la Gestudn de Calidad en las micro v pequeiax empresas del sector servicios,
rubro vewerinariay del distriro de Nueve Chimbore, 2020. Para obtener o grado académico de
Licencinda en Clencias Administrativay y es dirigido por Cribillero Depaz. Exverilda Mely, investigador
de ta Universidad Catolica Lox Angeles de Chimbote

El proposito de la investigacion es' Determinar 81 la mejora de In atencion al cliente como fhctor relevante
permite una gestion de calidad en las micro y pequedias empresas del sector servicio, rubro veterinarias,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Pari ello, se le invita & participar en umy encuesta que le tomard 1) minutos de su tiempa. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anomma  Usted puede decidir imterrumpiriy en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio Si tuviers alguna ingquietud y/o duda sobre ln
Investigicion, puede formularla cuando crea conveniente

Al concluir  la investigacion, usted serd  informado  de  los  resulados 8 taves  de
Si desea,  también  podra  escribir  al  comeo
iely 1199 gmal gom pare recibir mayor informacion Asimismo, para consultas sobre aspectos
cncos, puede comunicarse con ¢l Comite de Etica de In Investigacion de la universidad Catolica los
Angeles de Chimbote

S esti de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion
nombre _ K110 Trancud Tiade Crurado

Fecha: QOJAO /JD

Correo slectranico. MIMASLOTIEAITIOAS 45 2 Eamoul .Lom

}) s
Firma del participante: { wh eiX
Firma del investigador (0 encargado de recoger infortmacion) _—eﬂ,—

<> A
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencing Sociales)

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

La presente investigncion se titula Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor
relevante para la Gestidn de Calidad en las micro v pequeas empresas del sector servicias,
rubro vewrinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020, Para oblener e grado académico de
Licenciada en Ciencias Administrativas y es dirigido por Cribillero Depaz, Esverilda Mely, investigador
de Ia Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

El proposito de la investigaclon es' Determinar si ln mejora de la atencion al cliente como factor relevante
permite una gestion de calidad en las micro y poquefins emprosas del sector servigio, nibro veterinaring,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Para ello. se le invita a participar en una encuests que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima  Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguns inquictud v/o duda sobre la
investigacion, puede formulnrly cunndo crea conveniente

Al concluir  la investigacion, usted  sera  informado  de oy resultados o traves  de

Shan. obugore R gvuleom g doven,  también  podrd  escribir &  comeo
mely L1994 aigmail com parn recibir mayor informacion. Aximismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de ln Investigacion de la universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote

St esta de acucrdo con los puntos anteriores, complote sus datos a continuacion

Nombre Shands Ol‘x golu “.’! o
Fechn ¥ 0( bty e Aue
Carreo electronico Shan C'bvqor_—.}, A e :1,“-‘:“! (0w

- —

Wf
Firma del participante = K‘C {\ u

I

Firmu del investigador (0 encargado de recoger informacion).

< J
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protosolo en Ciencias Sociales. es informarie sobre ¢f provecto de imvestigacion y
solicnarle su consentimiento. De aceptar, of investigador y usted ¢ quedaran con una copa

La presemte investigacion se tituls Propuesta de mejora de la atencion al cliente como fictor
relevante para la Gestidn de Calidad en las micro v pequedas empresas del xector servicios,
rubry veterinarias del distrivo de Nuevo Chimbote, 2020, Para obtener o grado académico de
Licenciada en Ciencias Administrativas y es dirigido por Cribillero Depas, Esverilds Mely, investigador
de la Universidad Catilica Low Angeles de Chimbote

El proposito de la mvestigacion es Determinar si 1a mejora de la atencion 3! clieate como factor refevame
permite una gestion de calidsd en las micro v pegquetias empresas del sector servicio, nibro veterinarias,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020

Para eflo, se le mvita a participar en una encuesta que Je somara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente volumans y anonima. Usted puede decidic interrumpiria en
cunlquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio S5 tuviers alguna inquictud y/0 duda sobre la

Al conclur la  investigacion, usled sera  informado de  lon  resultados x waves de
Quonymlleer. UELGoad- G 5 gesen  wambien podi  weribiec sl come
wels 1] 19948 gma] com para cecibie mayor informacibn.  Asimismo, para comsultas sobre aspectos
cucos, puede comumcarse con ¢f Comite de Enca de In Investigacion de la universidad Catolica Jos
Angeles de Chimbote.

Si estd de scuerdo con los puntos anteriores. complete sus datos a continuacion
Nombre 809&-\\_‘ Pore  Cadenat

Fecha 21 da Ochilge ad 20206

Correo dectronico Wl‘ag;ﬂ‘ -9‘-@ Evad . gom

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion) &M

<z A

COMITE INSTITUCIONAL DE £TICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencins Sociales, s informarie sobre ¢l proyecto de investigacion v
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedarin con una copia,

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor
relevante para la Gestion de Caltdad en las micro v pequeitas empresas del sector servicios,
ribro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020. Para obtener ¢l grado académico de
Licenciada en Administracion y es dirigido por Cribillero Depaz, Esveriida Mely, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

El proposito de 1o investigacion es: Determinar si la mejora de la atencion al cliente como factor relevante
permite una gestion de calidad en las micro y pequedas empresas del sector servicio, rubro veterinaring,
del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Para ello, se Je invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es complelamente voluntaria y anonima,  Usted puede decidir interrumpiria en
cunlquier momento, sin que ello Je genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y'o duds sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir  la  investigacion, usted serd  informado  de  fos  resultados @ través  de
S§i desea,  también  podré  escribir al  correo

994 (@ gmail para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
&ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote,

Si esth de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos o continuacion:

Nombre: //0"/5‘4 ai’l <7Ué“6t0.

¥

ey 22 / 40 2020

Correo electrinico: ~-EnY) o) & A ¢ Mv/ Dy
= ey

Firma del participante:

1~ 7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE £TICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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Anexo 5. Cuestionario

CUESTIONARIO DE ATENCION AL CLIENTE

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

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de
mejora de la atencion al cliente como factor relevante para la Gestion de Calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias del distrito de
Nuevo Chimbote, 2020. Para obtener el grado académico de Licenciada en Ciencias
Administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

l. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31-50 afos
c) 51 amas afios

2. Genero
a) Masculino

b) Femenino
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Grado de Instruccion

a) Sin instruccion

b) Educacion bésica

¢) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

Cargo que desempeiia
a) Duefio
b) Administrador

Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios

C) 7 amas afnos

Referente a las caracteristicas de las micro y pequenas empresas.
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0a3afos

b) 4 a6 afios

C) 7 amasafos

Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares

Objetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia
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2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD
10. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad

a) Si
b) No

¢) Tengo cierto conocimiento

11.  Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Atencion al Cliente
c) Empowerment
d) Labs
e) Outsourcing
f) Otros
g) Ninguno

12.  ¢Que dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13.  Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion
b) Laevaluacién
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros
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14.

15.

¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

¢la gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

c) A veces

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: ATENCION AL
CLIENTE

16.

17.

18.

19.

¢ Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si
b) No

c) Tengo cierto conocimiento

¢Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si

b) No

c) A veces

¢Cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese al
establecimiento?

a) Si

b) No

Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno
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20.

21.

22.

23.

Principales factores para la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

¢) Las instalaciones

d) Ninguna

La atencidn que brinda a los clientes es:
a) Buena

b) Regular

c) Malo

Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal
b) Por una mala organizacion de los trabajadores

c) Si brindan una buena atencion al cliente

Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacion de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos ¥ nombres del informante (Experto): Estradz Diaz Elida Adalia

INVESTIGACION

1.2, Grado Académico: Magister en Administracian
1.3, Profesion: Licenciadz en Adminizracidn
1.4 Institucion donde labora: Tniversidad Catalica loz Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempena: Docenta

1.46. Denominacion del instromento: Cusstionario de atencida al cliswte
1.7 Awtor del instrumento: Cribillero Depaz Esverilda hiely

1.3, Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El itam El ttemn contribuyve | El ftem ite .
N® de Ttem CorTesponds a a.m_aii: o da.!.:iﬂcms Observaciones
alguna indicador snjetos an laz
dimension da plantasdo categorias
la varizhls extahlecidas
3l M Il MO 3l MO
1. Edad X X X
2. Genero X X X
3. Grado de instruccion X X X
4. Cargo que desempefia X X X
5. Tiempo que desempena en X X X
el cargo
6. Tiempo de permanencia de
X X X
la empresa en el rubro
7. Nimero de Trabajadores X X X
8. Las personas que trabajan X X X
£ 31 SMPTess 30K
9. Objetrvo de creacion X X X
10. ;Conoce el termino X X X
Gestion de Calidad?
11. ;Qué técnicas modsmas
de la pestion de calidad| x X X
conoca?
12, ;Cne dificultades tienen
loz trahajadores que impiden
la mplementarion de gestion X X X
de calidad?
13. ;e técnicaz para medir
el rendimiento del personsl| ¥ X X
conoce?
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"alidez Validez de ‘alidez de
de constructo criterio
contenido _ _
El rtarn El itarn El ttem permite \
N da Them correspoade comtribuye a clasificar a los Observaciones
2 alzuna madir al sujetos en laz
dirmenzidn indicador Catezorias
da la planteado estahlecidas
variable
SI| N0 51 NO al MO
14. ;La gestion de la calidad
comtribive &  mejorar  el| X X X
rendimiente del negocio?
15. ;La gestion de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos X X X
v metas trazado: por la
empreza’
16, ;Conoce el termino X X X
atencion al cliente?
17. ;Aplica la zesticn de calidad
en 2l servicio que brnda a sus | X X X
clizntes?
18. ;Cres gue la atencion al
cliente es fundamental para X ¥ ¥
gque  éstz regrese  al
establecimiento?
19. Herrzmientss que utiliza X ¥ X
para un servicio de calidad.
20. Prncipales factorez gue
para la calidad al servicio que | ¥ X
brinda.
21, La ztencidn que brinda X X X
2 loz clientes es:
11, ;Porgue conzidera
usted que se esti dando wna| X X X
mala atencidn al cliente?
23, (Qué resultados ha
logrado brindando uma buena | X X X
atencidn &l cliente |

Estrada Diaz, Elida Adelia

CLAD: B 14840
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Anexo 6. Hoja de Tabulacion

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

servicio, rubro veterinarias del distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18 - 30 afios 1l 3 30.00
31 — 50 afos 11 5 50.00
Edad 51 a més afios I 2 20.00
Total HIRI 10 100.00
Género Masculino N 6 60.00
Femenino [l 4 40.00
Total JIRI 10 100.00
Grado de Sin instruccion 0 0.00
instruccion | Educacion bésica I 1 10.00
Superior no universitaria I 1 10.00
Superior universitaria T 8 80.00
Total T T 10 100.00
Cargo que Duefio [T 7 70.00
desempefia | Administrador I 3 30.00
Total HIRI 10 100.00
Tiempo que | 0a 3 afios Il 3 30.00
desempefiael | 3 a 6 afios I 2 20.00
cargo 7 amas afios i 5 50.00
Total JIRI 10 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro veterinarias del

distrito de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Tiempo de | 0 a 3 aflos Il 3 30.00
permanencia | 4 a 6 afos Il 3 30.00
de laempresa | 7 a més afios 11 4 40.00
Total T 10 100.00
Ndmero  de | 1a5 trabajadores T 8 80.00
trabajadores 6 a 10 trabajadores I 1 10.00
11 a més trabajadores I 1 10.00
Total TR 10 100.00
Personas que | Familiares Il 3 30.00
trabajan No familiares I 7 70.00
Total T 10 100.00
Objetivo  de | Generar ganancia TR 10 100.00
creacion Subsistencia 0 0.00
Total T 10 100.00
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de

Nuevo Chimbote, 2020

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Termino gestion de | Si [ 7 70.00
calidad No i 3 30.00
Total HHTRI 10 100.00
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente [ 5 50.00
Técnicas modernas | Empowerment I 1 10.00
de gestion de calidad | Las 5S 1 2 20.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno ] 2 20.00
Total T T 10 100.00
Dificultades para | Poca iniciativa [ 6 60.00
implementar la | Aprendizaje lento 0 0.00
gestion de calidad No se adapta a los cambios | | 1 10.00
Desconocimiento del puesto | I 1 10.00
Otros I 2 20.00
Total T T 10 100.00
Técnicas para medir | La observacion 7 70.00
el personal La evaluacion I 3 30.00
Escala de puntuaciones Il 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total T T 10 100.00
La gestion de calidad | Si IR 9 90.00
contribuye a mejorar | No I 1 10.00
el rendimiento Total T T 10 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de Nuevo

Chimbote, 2020.

Pregunta Respuesta Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
La gestion de | Si [ 7 70.00
calidad ayuda | No 0 0.00
alcanzar los | A veces 1l 3 30.00
objetivos Total e |10 100.00
Conocimiento Si T 8 80.00
sobre atencion al | No 0 0.00
cliente Tengo cierto conocimiento ] 2 20.00
Total T T 10 100.00
Aplica la gestion | Si 1 2 20.00
de calidad No I 1 10.00
A veces TR 7 70.00
Total IR 10 100.00
La atencion al | Si ORI 10 100.00
cliente es | No 0 0.00
fundamental para | Total T T 10 100.00
que este regrese
Herramientas para | Comunicacion Il 4 40.00
un servicio de | Confianza il 4 40.00
calidad Retroalimentacion I 2 20.00
Ninguno 0 0.00
Total IR 10 100.00
Factores que usa | Atencion personalizada T 8 80.00
para la calidad al | Rapidez en la entrega de los | I 1 10.00
servicio que brinda | productos
Las instalaciones I 1 10.00
Ninguna 0 0.00
Total IR 10 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias del distrito de

Nuevo Chimbote, 2020.

Concluye...
Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa

Atencion que | Buena T 8 80.00
brinda Regular ] 2 20.00

Malo 0 0.00

Total R 10 100.00
Consideracion | No tiene suficiente | | 1 10.00
de si da una | personal
mala atencion | Por una mala organizacién | 11111 5 50.00

de los trabajadores

Si brindan una buena | Il 4 40.00

atencion

Total HHEEL T 10 100.00
Resultados que | Clientes satisfechos I 1 10.00
se logra | Fidelizacion de los clientes | 1111 111 8 80.00
brindando una | Posicionamiento de la || 1 10.00
buena atencion | empresa

Incremento en las ventas 0 0.00

Total R 10 100.00
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Anexo 7.
Figuras

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

servicios, rubro veterinarias del distrito Nuevo Chimbote, 2020

20.00%

= 18 - 30 afios
= 31 - 50 asfios

51 a mas afios

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

40.00%

= Masculino
Femenino

Figura 2. Género de los representantes
Fuente. Tabla 1
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0.00%

10.00%

= Sin instruccion
= Educacion Basica
Edcacion no universitaria

= Educacion Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccién de los representantes
Fuente: Tabla 1

= Duefo

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia el representante
Fuente. Tabla 1
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= 0 a3 afios
= 4 a6 afos

= 7 amas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Veterinarias,
en el distrito de Nuevo Chimbote 2020.

= (0 a3afios
= 4 a 6 aflos
= 7 amas afnos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa
Fuente. Tabla 2
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= 1 a5 Trabajadores
= 6 a 10 Trabajadores
11 a mas Trabajadores

Figura 7. Namero de Trabajadores
Fuente. Tabla 2

= Familiares
= No Familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en la empresa
Fuente. Tabla 2
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0.00%

= Generar Ganancia

= Subsistencia

Figura 9. Objetivo de Creacién
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Veterinarias, del Distrito de
Nuevo Chimbote, 2020.

= Si
= No

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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0.00%

0.00% = Benchmarking
0.00% = Atencion al cliente
Empowerment
=las5S
= Qutsourcing
= Otros

= Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

= Poca iniciativa
= Aprendizaje lento

10.00% No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

= Otros

0.00%

Figura 12. Dificultades para la implementacidn de la gestién de calidad.
Fuente. Tabla 3
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= La Observacion
= La evaluacion
Escala de puntuaciones
= Evaluacion de 360°
= Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

= Sj
= No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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= Sj
= No
= A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa
Fuente. Tabla 3

= Si
= No
= Tengo cierto conocimiento

Figura 16. Conocimiento sobre atencidn al cliente
Fuente. Tabla 3
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= Si

= No
= A veces
Figura 17. Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda.
Fuente. Tabla 3
0%
= Si
= No

Figura 18. La atencion al cliente es fundamental para que este regrese al establecimiento.
Fuente. Tabla 3
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0.00%

20.00%

= Comunicacion
= Confianza
Retroalimentacién

= Ninguno

Figura 19. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad.
Fuente. Tabla 3

0.00%

= Atencion personalizada
= Rapidez en la entrega de los
productos

Las instalaciones

= Ninguna

Figura 20. Factores que usa para la calidad al servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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0.00%

= Buena
= Regular
Malo

Figura 21. La atencién que brinda a los clientes
Fuente. Tabla 3

= No tiene suficiente personal

= Por una mala organizacion de
los trabajadores

Si brindan una buena atencién

Figura 22. Consideracion por que esta dando una mala atencién al cliente.
Fuente. Tabla 3
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0.00%

10.00%

= Clientes satisfechos
= Fidelizacion de los Clientes
Posicionamiento de la empresa

= [ncremento en las ventas

Figura 23. Resultados que se logra brindando una buena atencidn al cliente

Fuente. Tabla 3
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