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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad basada en la atencion al cliente en las mypes del sector comercio,
rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022. Se plante6 como enunciado
¢ Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad basada en la atencion al cliente
en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo,
20227 Se justifico en la importancia que representa para las mypes el acompafiamiento
de estrategias de gestion de calidad y atencion al cliente para su funcionamiento. La
metodologia fue tipo cuantitativo, disefio no experimental, transversal y descriptivo.
La poblacion fue de seis microempresas del rubro agencias de turismo del cercado de
Trujillo y la muestra fue tipo no probabilistica que tomd a las seis mypes a
conveniencia de la investigacion. La técnica fue la encuesta y aplicaron dos
instrumentos. Como resultados, se evidencia la aplicacion de los principios de calidad:
analisis de procesos (66,7%), plan de mejora (66,7%), toma de decisiones (66,7%) y
la generacion de una confianza empresa-proveedor (66,7%). En atencion al cliente, se
destaca la empatia con el cliente (50,0%) generar confianza (83,3%) y conocimiento
del producto (67,0%). Como conclusion general, las Mypes de agencias de turismo del
cercado de Trujillo han interiorizado importantes estrategias de servicio al cliente
como mecanismo que les facilita la conexion con el cliente para generar un vinculo

comercial permanente.

Palabras clave: atencion al cliente, agencias de turismo, gestion de calidad,

microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management based on customer service in small and medium-sized businesses in the
commerce sector, tourism agencies, cercado de Trujillo, 2022. It was proposed as a
statement: What are the characteristics of quality management based on customer
service in small and medium-sized companies in the commerce sector, tourism
agencies, cercado de Trujillo, 20227 The justification was based on the importance for
small and medium-sized companies to follow quality management and customer
service strategies for their operation. The methodology was quantitative, non-
experimental, cross-sectional and descriptive. The population consisted of six
microenterprises in the tourism agency sector in Trujillo and the sample was non-
probabilistic and included six MSMEs for the convenience of the research. The
technique was the survey and two instruments were applied. The results show the
application of quality principles: process analysis (66.7%), improvement plan (66.7%),
decision making (66.7%) and the generation of company-supplier trust (66.7%). In
customer service, customer empathy (50.0%), generating trust (83.3%) and product
knowledge (67.0%) stand out. As a general conclusion, the Mypes of tourism agencies
in Trujillo have internalized important customer service strategies as a mechanism that
facilitates the connection with the client in order to generate a permanent commercial
link.

Key words: customer service, tourism agencies, quality —management,

microenterprises.
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son emprendimientos comerciales que
cumplen caracteristicas distintivas segin dispositivos normativos y son consideradas
como el motor de las economias de paises subdesarrollados como los latinoamericanos
y como debido a la falta de conocimientos técnicos de sus propietarios pasan por una
serie de problematicas que pueden inclusive afectar su vida empresarial en tiempos

muy cortos.

Entre los problemas que enfrentan citamos como el mas comun a la falta de
planeamiento o un plan de negocios, que hace que la empresa se maneje segun las
percepciones 0 conocimientos empiricos que no garantiza un manejo adecuado de sus
recursos. Por otra parte, existen problemas basicos como la falta de conocimiento del
trato al cliente y gestion de calidad, que son las variables en las cuales se enfocara la
presente investigacion y son aspectos basicos para garantizar la sostenibilidad de la

empresa en su interaccion 0 en sus operaciones.

Entre los aspectos negativos que se pueden apreciar en la ausencia o0 mal
manejo de estas variables son la mala atencion al cliente que se da principalmente por
la falta de preparacion y actitud de servicio del personal de las empresas por la carencia
de la importancia que representa el cliente para la empresa y la consecuente aparicion
de impactos que comprometen el nivel de ventas de la empresa, principal mecanismo

de ingresos econdémicos que permiten continuar con las operaciones del negocio.



Uno de los mecanismos para mejorar el nivel de calidad de vida e ingresos
recae en las iniciativas empresariales denominadas micro y pequefias empresas. La
idea como tal, viene desde los mismos paises desarrollados donde existen favorables
sistemas de apoyo a estas unidades econdmicas de gran impacto en la economia de un
pais. Como ejemplo, tomamos el caso de un pais en desarrollo: México, donde muy
aparte de jugar un papel importante en la sociedad, es también una estrategia para
luchar contra la pobreza, conclusién a la que llegaron sus autoridades y para tal efecto
generan marcos normativos para favorecer su impulso y promocion, (Pérez-Nieves

2017).

Es tal la presencia en numero de mypes en los paises en desarrollo, que en
promedio suelen superar el 90,0% del total de las empresas de un pais. Pero a su vez,
estas iniciativas empresariales conllevan desde sus inicios una serie de problemas que
tienen como comun denominador la escasa experiencia de administracion de negocios
de sus propietarios. Entre los problemas se identifican el desconocimiento de los
procesos administrativos y las estrategias para lograr una gestion eficaz. Parte de esa
problematica es la ausencia de protocolos de atencién al cliente y como aspecto de
fondo de la problematica la conforman el personal que esta a cargo de mantener
contacto con el cliente, el cual -en primer momento- carece de actitud para atender al
cliente y en consecuencia genera espacios a mala atencion y los correspondientes

reclamos y dafiada imagen de la empresa.

En Europa, las micro y pequefias empresas reconocen y se alinean a los efectos
de la globalizacion, en tal sentido su produccion y clientes traspasan las fronteras de
sus paises por lo que, sus trabajadores deben estar totalmente comprometidos con sus

empresas y sus clientes. (Benzaquén, 2019) En tal sentido, la atencion al cliente reviste



gran importancia porque es un elemento sensible y se exige que el personal sea idoneo
para representar a la empresa, para lo cual los filtros utilizados en la seleccién de

personal son exigentes.

En América Latina, el contexto es diferente, existe un descuido en la atencion
al cliente porque los propietarios de las mypes utilizan una orientacién con enfoque en
la rentabilidad, es decir buscan con inmediatez el resultado de su inversion y al carecer
de conocimientos de administracion de negocios, ignoran las prioridades de una
gestion empresarial como la importancia que tiene el cliente dentro del proceso de
venta, restando posicionamiento e imagen a la microempresa. A esto se suma, que el
proceso de seleccion de personal se hace sin técnica alguna o sin distinguir que el
trabajador podria seguir una carrera laboral con beneficios para ambas partes,

(Cajaleon & Condor 2018).

En el Perq, la presencia de empresas exitosas que tienen como estrategia el
propdsito de entablar una relacion de largo plazo con los clientes conducentes a la
compra ha despertado el interés de las microempresas a integrar procesos de atencion
al cliente y seleccion de personal idéneo al cargo, (Sanjurjo, 2018). En ese sentido,
paulatinamente, el nimero de sectores de empresas que adopta el enfoque de atencion
al cliente va en incremento y a ello se suma el control del Indecopi con el libro de
reclamaciones que tiene como fin tomar medidas correctivas para mejorar el nivel de

servicio.

En la ciudad de Trujillo, donde se desarrollé el trabajo de investigacion se
encuentran las agencias de turismo, que en sSu mayoria siguen una gestion

administrativa empirica que no aplica ninguna técnica o estrategia de la administracion



para atender mejor al cliente, en la cual se procure alinear conocimientos y expertiz de
un candidato con los requerimientos del perfil que la empresa necesita para integrar a
su organizacion.

De acuerdo a lo expuesto, se planted el siguiente enunciado como problema
principal: ¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad basada en la atencién
al cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de
Trujillo, 2022? y como problemas especificos: 1.-¢Cuales son los principios de gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de
turismo, cercado de Trujillo, 2022?; 2.-;Cudl es cultura de cambio en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de
Trujillo, 2022?; 3.-; Cudles son las caracteristicas del servicio al cliente en las microy
pequeiias empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de
Trujillo, 2022? y 4.-; Cudles son las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado
de Trujillo, 2022?. Con la finalidad de dar solucion a la problematica se planted el
siguiente objetivo general de la investigacion: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad basada en la atencidn al cliente en las mypes del sector comercio,
rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022 y como objetivos especificos: 1.-
Describir los principios de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022; 2.-Determinar
la cultura de cambio en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022; 3.-Describir las caracteristicas del
servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022 y 4.-Determinar las caracteristicas de



la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022.

La justificacion de la investigacion recae en la importante de identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente para el 6ptimo
funcionamiento de las mypes del rubro agencias de turismo que necesitan lograr un
impacto en el nivel de servicio para beneficiar a sus clientes. Como justificacion
tedrica, la investigacion aporta conocimiento nuevo al comparar sus resultados con la
bibliografia citada que se ha considerado porque es conveniente conocer otras
realidades y generar nuevas propuestas, (Bernal, 2016); como justificacion préactica,
los resultados de la presente investigacion pueden ser de aplicacion a las
microempresas que requieren conocer propuestas para alcanzar una mejor gestion en
sus operaciones, (Bernal, 2016) y como justificacion metodologica, la metodologia
cientifica que se siguié valida el conocimiento generado otorgandole crédito y
confiabilidad, necesarios para su posterior consideracion en estudios relacionados a la
administracion de negocios, (Bernal, 2016). También, en la investigacion en su
desarrollo se aplico los aspectos éticos que promueve la universidad Uladech Catélica

que la hara confiable en su contenido.

La metodologia de investigacion que se siguid se caracterizd por ser del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, transversal y descriptivo. La
poblacion la conformaron seis microempresas del rubro agencias de turismo del
cercado de la ciudad de Trujillo y la muestra fue de tipo no probabilistico porque tomod
a seis mypes. Bajo la técnica de la encuesta se aplicaron los dos instrumentos disefiados

por cada variable seglin sus dimensiones e indicadores.



Como principales resultados la aplicacion de los principios de calidad por parte
de las mypes de agencias de turismo donde, de manera consolidada, se aprecia que la
mayoria (52,0%) siempre las lleva a la practica en sus operaciones. Los principios que
se consideran como fortaleza son: el andlisis de procesos (66,7%), plan de mejora
(66,7%), toma de decisiones (66,7%) y la generacion de una confianza empresa-
proveedor (66,7%) que es el pilar de las agencias de turismo, ya que a través de sus
proveedores realizan los servicios turisticos a sus clientes, como, por ejemplo: hoteles,
restaurantes, lineas de transporte aéreo, terrestre entre otros. Por otra parte, se debe
realizar mejoras en el establecimiento de la mision y vision, y planificacion de la
capacitacion. Estos resultados guardan semejanza con la investigacion de Ledn (2020)
donde se destaca los niveles de gestion alcanzados con el soporte de involucramiento
del personal y que son reconocidos por el cliente que califica al personal en 60,0%
(bueno), también con Ponce (2018) cuyos planes de mejora involucran al 56,25% del
personal de la empresa y cree que la calidad atrae al cliente. Por otra parte, la
investigacion identifico que el personal de la mypes necesita establecer un
compromiso con la mejora continua que va desde su desempefio hasta su compromiso
con los objetivos de la empresa, es decir la proactividad e identificacion. Como
resultados se aprecia que el 67,0% casi siempre es consciente de su desempefio y
33,3% presente un nivel de responsabilidad medio en sus funciones. Estos resultados
guardan semejanza con los resultados de la investigacion de Cabanillas (2020) en el
cual luego de un proceso de induccion y comprension de que el recurso humano es un
agente de cambio y reconocer el sentido de la vision y objetivos de la empresa.
También en la investigacion se determiné que el personal de las agencias de turismo

tiene desarrollado una actitud de servicio al cliente que alcanza al 61,0% de las



microempresas encuestadas. Entre los aspectos que se pueden destacar son la empatia
con el cliente (50,0%) que busca ganar su confianza (83,3%) para colocar el producto
0 servicio que ofrece la empresa, el cual demuestra conocer muy bien (67,0%),
representando una fortaleza y justifica el precio con el cliente, lo cual resume en buenas
practicas comerciales. Finalmente, se identificé que las mypes encuestadas del rubro
agencia de turismo casi siempre (53,0%) y siempre (37,0%) se orientan a satisfacer al
cliente desde el momento que ingresan a las instalaciones, demostracion de actitud de
servicio (50,0%), buena presentacion (67,0%) y exteriorizacion de interés por
identificar lo que el cliente desea conocer para luego adquirirlo (83.0%).

Como conclusiones, los principios de calidad han sido afortunadamente
implementados y llevados a la practica en la gestion de cada uno de los procesos, los
que han alcanzado tal nivel de efectividad que se refleja en la imagen de la empresa 'y
es percibido por el cliente que visualiza confianza en ella y a su vez tome directamente
sus servicios con la seguridad que recibiré servicios de calidad. También se concluye
que, en el sentido de reconocer que el pilar de una organizacion es el colaborador, las
mypes de agencias de turismo buscan generar iniciativas para prestar la mejor actitud
de servicio e innovacion al cliente y que a su vez, el colaborador enriquezca su
desempefio y crecimiento en la organizacién que lo puede conducir a tomar
responsabilidades a niveles mas altos.

La investigacion muestra esperados niveles de actitud de servicio al cliente,
empatia y conocimiento del producto o servicio que ofrece la empresa por lo
colaboradores, por lo que se concluye que se ha desarrollado estrategias que facilitan
conectar con el cliente para que el proceso de venta se efectivice y se genere en

consecuencia, una excelente experiencia de venta y recordacion de marca de sus



clientes; finalmente, la investigacion concluyd también que el pilar para satisfacer al
cliente es la practica de actitud de servicio, buena presentacion y sobre todo: la

exteriorizacion del interés por identificar lo que el cliente desea conocer.

Como conclusion general, las Mypes de agencias de turismo del cercado de
Trujillo han interioriza importantes estrategias de servicio al cliente como mecanismo

que facilita la conexion con el cliente para generar un vinculo comercial permanente.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Suérez & Castillo (2020) en su tesis titulada: Calidad del servicio al cliente en
los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de Panamd, Republica
de Panama presentado a la Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia. El
objetivo principal que se plantearon en su investigacion fueron analizar la calidad de
atencion al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de
Panama, Republica de Panama. La metodologia que emplearon en su investigacion
fueron el enfoque cuantitativo y descriptivo. Los principales resultados que obtuvieron
en su investigacion fueron que en calidad de atencidn al cliente en los hoteles de cuatro
y cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de Panamd, es buena, mostrando una
aceptacion del 82.8% por parte de los clientes ante los elementos tangibles de los
hoteles; un 73.7% mostré satisfaccion ante la fiabilidad brindada por los hoteles,
siendo la variable de seguridad la mas baja con un 66.7% de aceptacién por parte de
los clientes, sin embargo, hay ciertos aspectos que necesitan ser reforzados por los
hoteles, para asi brindar una atencion al cliente de calidad excelente. Las conclusiones
de su investigacion fueron: 1)la calidad de atencion al cliente es el resultado de un
proceso de evaluacion del cliente donde la medicién de la calidad se realiza mediante
las expectativas con la que llega el mismo y la atencion que recibe de la empresa; 2)
En la industria turistica la calidad de atencion al cliente e instalaciones de un hotel es

un punto indispensable para logar una ventaja competitiva y distintivo renombre, por
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ende, realizar el estudio del nivel de la calidad resulta ser de gran relevancia, ya que
este, permite identificar los puntos fuertes y débiles de una cadena hotelera; 3) De la
Varga y Galindo (s.f.) afirman que cada vez con mayor contundencia los clientes
exigen la solucion de problemas ocurridos durante el proceso de prestacion de
servicios y que, ademas, valoran con mayor frecuencia los esfuerzos que pueda hacer
una organizacion por garantizarles un nivel de satisfaccion al superar sus expectativas,
es decir, que cada vez los clientes son méas exigentes al solicitar mayor profesionalismo
por parte de los colaboradores del hotel; 4) Los estudios para la medicion de calidad
de atencidn al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la ciudad
de Panama, Republica de Panama se realizaron a profundidad, utilizando la
herramienta del modelo SERVQUAL, que permitié analizar las expectativas y
percepciones de los clientes de los hoteles, a través de las tres dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad y seguridad; 5) El SERVQUAL suministra informacion detallada
referente a opiniones de clientes sobre el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de mejoras en ciertos ambitos. Este modelo también puede utilizarse como

instrumento de comparacién y mejora con otras organizaciones.

Marin et al., (2019) en su tesis titulada: Propuesta para la implementacion del
sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate
Gourmet) Bogota. Colombia. Tuvo como objetivo general: Generar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001-
2015, para el restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados al mejoramiento
continuo del proceso administrativo y comercial. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion

fue finita de 1 MYPES dedicada al servicio de alimentacidn, de la cual se tiene una
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muestra de 15 personas. La informacién se la realizé a través de la técnica de la
encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se us6 un
cuestionario de 25 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a domicilio, el
60% de los encuestados califica sobresaliente la infraestructura del Restaurante la
Cafeteria. EI 30% de los encuestados califica sobresaliente los productos que ofrece el
Restaurante la Cafeteria. EI 30% de los encuestados califica sobresaliente el servicio
del Restaurante la Cafeteria. Respecto a la pregunta realizada en la Plazoleta de
comidas, se evidencia que el 100% de las personas encuestadas desconoce los servicios
y la ubicacion del restaurante la Cafeteria. EI 54% opinan que no esté siendo reforzada
la comunicacién por parte de los lideres a las demés personas de la organizacion. El
62% considera que existe una falta de estrategias éptimas de marketing en el
restaurante. EI 46% de los encuestados revelan que las estrategias de apoyo se
desarrollan, se revisan, y se actualizan, pero no se efectian a cabalidad en la
organizacion. El 62% opinan que no existe un sistema que permita dar reconocimiento
a los colaboradores que cumplen con los objetivos propuestos. EI 71% opinan que no
existe dentro de la organizacién un manual de procesos y funciones donde puedan
conocer el rol de cada colaborador en su puesto de trabajo y los objetivos y planes de
la empresa. EI 68% de los encuestados refieren que en el proceso de contratacion la
organizacion carece de una plataforma web para el conocimiento del mercado laboral.
El 76% opinan que la organizacion presenta falencias en el uso de la informacién como
base para la toma de decisiones. El 47% evidencian una falta de mayor vision de la
organizacion para establecer alianzas comerciales con proveedores u otras empresas

del sector. ElI 66% opinan que la empresa realiza una adecuada gestion con sus
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proveedores en cuanto a seguimiento, control y evaluacién, para un eficaz suministro.
El 59% de los encuestados manifiestan que no existen procesos debidamente
estandarizados. El 44% opinan que la empresa nunca realiza subcontrataciones para el
mantenimiento de equipos informaticos. EI 86% opinan que la empresa no utiliza
herramientas tecnoldgicas para los procesos de ventas; es decir, no cuenta con
plataforma para recibir solicitudes de pedido. EI 53% opinan que no se realizan
encuestas de satisfaccion al cliente una vez realizado el servicio. La investigacion
concluye: La contextualizacion de la empresa permitid tener un claro diagnostico que
a partir de la herramienta de arbol de problemas se logra identificar las diferentes
variables que influyen directamente en la problemética del Restaurante y asi la
posibilidad de actuar en el enfoque de la implementacién del SGC en el mismo. Se
genera el mapa de proceso junto a la caracterizacion de cada uno de los procesos que
involucran la actividad econdmica del Restaurante y por ende se logrd establecer e
identificar el Rol y responsable de las actividades, asi como la documentacion y
herramientas de medicion necesarias para el seguimiento y control. Se logra identificar
oportunidades de mejora en el proceso comercial, por lo tanto, se realiza analisis de
diagndstico actual del restaurante en temas de marketing mediante las 5P"s del
marketing, identificando precios actuales y metodologia comercial actual del
restaurante. Mediante un analisis DOFA se logra identificar el estado actual de la
organizacion en temas de responsabilidad Social, y de alli generar un plan de accién
en el restaurante, con herramientas como encuestas de satisfaccion a clientes y formato
de cuestionario de ambiente laboral para los empleados, esto de gran aporte a nuevas
estrategias en RH. Se desarrolla el modelo CANVAS, el cual brinda una perspectiva

general del modelo de negocio del restaurante. Finalmente, teniendo en cuenta lo
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sugerido a la Administracion del Restaurante, de acuerdo al analisis desarrollado a
partir del Ciclo PHVA, a continuacion, se realiza la aplicacion de la técnica de los 5
por qué enfocado en especificamente en el siguiente cuestionamiento: EI Restaurante
La Cafeteria en Connecta debido al desarrollo que ha surgido en el sector, se ha visto
perjudicado en las ventas en comparacién con los otros negocios que prestan el

servicio de alimentacion ubicados en la plazoleta principal.

Ldopez (2018) en su tesis titulada: Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de
campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La investigacion
fue de disefio No experimental — Transversal, de tipo mixto, tanto cualitativo como
cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 7280 personas, de la cual se
aplico un muestro aleatorio simple dando como resultado una muestra de 365 personas.
La informacidn se la realizé a través de la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes
que consumen en el restaurante Rachy’s y como instrumento de recoleccion de datos
se usO un cuestionario de 25 preguntas con escala de tipo Likert. Se obtuvo los
siguientes resultados: El 70% de los clientes encuestados concuerdan en que las
instalaciones son visualmente llamativas y comodas. EI 67% de los clientes
encuestados opinan que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva. El 49% de los clientes encuestados opinan que el
personal de servicio del restaurante no tiene una apariencia adecuada y pulcra. EI 70%
de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante

luce apetitosa. El 68% de los clientes encuestados opinan que los utensilios bandejas
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y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con adecuado estado de
limpieza. El 40% de los clientes encuestados opinan que cuando se tiene alguna queja
o0 problema el personal del restaurante no se muestra amable ni sincero. EI 48% de los
clientes encuestados opinan que el personal del restaurante realiza bien el servicio
desde la primera vez. El 46% de los clientes encuestados opinan que el personal
cumple con los horarios establecidos. EI 47% de los clientes encuestados opinan que
el personal del restaurante Rachy’s le comunica cuando no va a atender su pedido y el
motivo del porqué ocurre ésto. ElI 41% de los clientes encuestados opinan que el
restaurante Rachy’s no ofrece un servicio rapido. EI 40% de los clientes encuestados
opinan que los empleados del restaurante no estan siempre dispuestos a ayudarlos en
sus necesidades y requerimientos. El 40% de los clientes opinan que el personal del
restaurante no les comunica como es el proceso para ser atendidos y servidos. El 44%
de los clientes encuestados opinan que el comportamiento del personal del restaurante
les inspira confianza. El 41% de los clientes encuestados opinan que los empleados
del restaurante no son amables. El 47% de los clientes encuestados opinan que el
personal no tiene conocimientos suficientes para responder sus preguntas. El 47% de
los clientes opinan que se ofrece informacion detallada sobre el menu diario y normas
en las instalaciones del restaurante. El 46% de los clientes encuestados opinan que el
personal del restaurante no les brinda una atencién personalizada. EI 46% de los
clientes encuestados opinan que el restaurante no ofrece horarios de servicios
convenientes a las necesidades de sus usuarios. ElI 44% de los clientes encuestados
opinan que el personal del restaurante no se muestra perceptivo ante sus inquietudes y
sugerencias. El 36% de los clientes encuestados opinan que el restaurante no

comprende, ni presta interés en las necesidades alimenticias de sus comensales. El
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79% de los clientes opinan con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del
restaurante que es buena. ElI 88% de los clientes se encuentran en una posicion
intermedia con respecto a sus sentimientos hacia el servicio que presta actualmente el
restaurante. EI 51% de los clientes opinan que el servicio prestado cumplié con sus
expectativas. EI 87% de los clientes opinan que estan de acuerdo en un aumento del
costo del producto a cambio de mejoras del servicio. EI 87% de los clientes opinan que
si recomendaria el restaurante Rachy’s a otras personas. La investigacion concluye
identificando los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta
inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se
permite demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los
equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes insatisfechos en el
restaurante Rachy’s se evidencié que el personal de servicio no brinda un trato
personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe
una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion
al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al
cliente.

Inca (2017) en su tesis titulada: Manual de gestion de calidad para la atencion
al cliente en el departamento de recepcion del hotel Camino Real, para optar el titulo
de ingenieria en direccion y administracion de empresas turisticas y hoteleras en la
Universidad Regional Auténoma de los Andes-Uniandes. Tuvo por objetivo general
el disefio de un manual de gestion de calidad para mejorar la atencion al cliente en el

departamento de recepcion de Hotel Camino Real. La metodologia se caracterizo por
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ser del tipo cualitativo y el disefio investigacidn-accién. Los principales resultados que
obtuvieron en su investigacion fueron que 14,29% califica que el servicio que recibid
por parte de recepcionistas es muy bueno, 60,95% como Regular. Esto quiere decir
que a los recepcionistas les hace falta capacitacion sobre el area de recepcion y
motivacion por parte del gerente para que tengan mejor rendimiento; por otra parte,
respecto a la actitud de las recepcionistas al brindar un servicio de atencion al cliente
el 10,48% califico como bueno, el 66,67% como regular, y finalmente 19,04% como
deficiente. Las conclusiones de la investigacion son: 1) El Hotel “Camino Real” es una
organizacién con significativas fortalezas, y es por esta razén que apremia
implementar un Manual de Gestién de Calidad en el Departamento de Recepcién que
promueva la prestacion de servicios de atencion al cliente con excelencia, con personal
bien capacitado; 2) Tras la aplicacion de la entrevista al Gerente del hotel, es evidente
su desconocimiento sobre un Manual de Calidad en el &rea de recepcion; 3) Los
empleados del hotel muestran interés para que se elabore la propuesta de mejora y
atencion al cliente.

Ledn (2020) en su tesis titulada: Calidad de Servicio de las Mypes, Sector
Servicio, Rubro Restaurantes - Caso: “Restaurant Cevicheria Gabino” — Distrito De
Corrales, Tumbes 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar la calidad de
servicio de las Mypes, sector servicio, rubro restaurantes - caso: “Restaurante
Cevicheria Gabino” — distrito de Corrales, Tumbes 2019. La investigacion fue de
disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La
poblacion fue finita de 1 MYPES dedicada al servicio de alimentacion en Corrales -
Tumbes, 2019, con una muestra de 5 personas. La informacion se la realizé a través

de la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion
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de datos se usé un cuestionario de 08 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados:
el 60% de los encuestados manifestaron que el nivel que se encuentran las
instalaciones es de nivel medio, considerando a la infraestructura como rustica, la cual
a su vez no presenta las condiciones de seguridad para la proteccion de los clientes ni
para el propietario mismo de la empresa quien vive en la dicha instalacion. EI 60% de
los encuestados opinan que el nivel del personal al momento de atender al cliente es
de calidad media. EI 60% considera que es alto el nivel de satisfaccion que brinda la
empresa a sus clientes. EI 80% de los trabajadores considera que el nivel de servicio
que se brinda en la empresa es alto. EI 60% considera que la imagen que presentan los
trabajadores con la empresa es de nivel alto, debido al reconocimiento dentro de su
localidad, por su sazon y precios. El 80% considera que la calidad del servicio es alta
en la empresa. La investigacion concluye: que el personal que labora en el restaurant
cevicheria “Gabino” no recibe capacitaciones para poder brindar una calidad de
atencion personalizada e idonea para los clientes, no cuentan con preparaciones previas
respecto a los platos ofrecidos a los comensales, no visten un uniforme determinado
que los diferencie de cada area de trabajo dentro de la organizacién y un carnet de

identificacion.

Martinez (2020) en su tesis titulada: La calidad del servicio hotelero para
aumentar la satisfaccion del cliente en el Hotel Mr Delta Chiclayo, 2019, para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion Turistica en la Universidad de
Lambayeque. El objetivo principal que se plantearon en su investigacion fueron
proponer un programa de mejora de calidad de atencion al cliente que permita
aumentar la satisfaccion del cliente en el Hotel MR. Delta, Chiclayo. La metodologia

que emplearon en su investigacion fue del tipo no experimental — descriptiva-
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propositiva-transversal. Los principales resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el 35% de los encuestados se muestra de acuerdo en que el establecimiento
maneja estrategias de fidelizacion para con sus clientes siendo percibido en sus
servicios, mientras que un considerable porcentaje de un 49% se muestra indiferente
sobre esta situacion, por ultimo, un 16% esta en desacuerdo en que el establecimiento
maneja estas estrategias. Las conclusiones de su investigacion fueron: 1)Que la calidad
en la atencion al cliente es una herramienta que le permite a cualquier organizacién
planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision,
a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son
medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los clientes; 2) Haber analizado
la situacion actual de la satisfaccion del cliente del hotel MR DELTA de Chiclayo. Ha
sido una experienciay un proceso a través del cual se determina que las personas deben
construir su propio conocimiento, adquirir habilidades y realzar sus propios valores,
directamente desde la calidad del servicio; 3) Es pertinente disefiar la propuesta de un
programa de mejora de calidad de atencion al cliente en el hotel MR DELTA para su
futura aplicacion siendo un ejemplo para los distintos hoteles de categorias similares
en la ciudad de Chiclayo. Para actualizar los valores es indispensable preguntar ¢ cuéles
son los valores que deben caracterizar a los hoteles en Chiclayo, se logra la generacion
de los valores compartidos. Estos valores constituyen los principios éticos y el soporte
filosofico de los trabajadores de los hoteles en general: Etica y moral en la diversidad
de asumir conductas con modestia, honestidad, solidaridad, confianza mutua, firmeza
y formalidad. Ademas, dedicacién y entrega al trabajo, preocupacion constante por la
tecnologia, creando politicas empresariales; 4) Teniendo en cuenta el disefio de un

programa de atencién al cliente de calidad para el hotel MR DELTAy el uso adecuado
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de instrumentos de recoleccion de datos en la presente investigacion se tuvo en cuenta
la validacién de los mismos mediante dos expertos en la especialidad, para que segln
su experiencia en el campo y en el rubro puedan usar el prejuicio ético y poder avalar

estas herramientas.

Meléndez (2020) en su tesis titulada: Percepcion de los clientes respecto a la
calidad de servicio que brinda el Hotel ElI Encanto del Mundo Amazonico, Iquitos-
2020 para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. El objetivo
principal que se plantearon en su investigacion fueron describir la percepcion de los
clientes respecto a la calidad de servicio y atencion al cliente que brinda el “Hotel el
Encanto del Mundo Amazénico”, Iquitos-2020. La metodologia que se empleo en su
investigacion fue de un disefio no experimental de tipo transeccional descriptivo
simple. La poblacion y muestra estuvo conformada por 21 usuarios internos del hotel.
Los principales resultados que obtuvieron en su investigacion fueron que la calidad de
servicio a nivel global que brinda el hotel es buena con un 38.1%, seguida de un 33.3%
en el regular y el 28,6% en malo. A nivel de las dimensiones de la calidad de atencion
al cliente se identificd respecto a los elementos tangibles, fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta, seguridad, que el mayor porcentaje se ubica en la valoracién
“siempre” y un porcentaje considerable tiene percepcion de valoracion casi siempre.
Las conclusiones de su investigacion fueron: 1) A nivel objetivo general se observa
que la percepcion de los clientes es Buena ( 90.5%), seguido de regular con el 9.5%,
respecto a la calidad de servicio que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazonico,
Iquitos-2020; 2) A nivel de objetivos especificos se identifico en las cinco dimensiones
que: objetivo 1: elementos tangibles, la percepcion de los clientes es Buena (95.2%),

seguido de regular con el (4.8%), respecto de los elementos tangibles evaluados de la
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calidad de servicio que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazoénico, lquitos-
2020; objetivo 2: fiabilidad, La percepcion de los clientes internos es Buena (81.0%),
seguido de regular con el (19.0%), respecto a la fiabilidad evaluados de la calidad de
servicio que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazdnico, lquitos-2020; objetivo
3, capacidad de respuesta, la percepcion de los clientes internos es Buena (66.7%),
seguido de regular con el (33.3%), respecto a la capacidad de respuesta evaluados de
la calidad de servicio que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazénico, Iquitos-
2020; objetivo 4: seguridad, la percepcidn de los clientes internos es Buena ( 95.2%),
seguido de regular con el ( 4.8%), respecto a la seguridad evaluados de la calidad de
servicio que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazdnico, lIquitos-2020; objetivo
5: Empatia, se observa que percepcion de los clientes es Buena (47.6%), seguido de
regular con el (52.4%), respecto a la empatia evaluados de la calidad de atencion al

cliente que brinda el Hotel el Encanto del Mundo Amazonico, Iquitos-2020.

Ponce (2018) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del
distrito de Pocollay, provincia y region de Tacna periodo 2017. Tuvo como objetivo
general: describir las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de
las MYPE del sector servicio rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay,
provincia y region de Tacna periodo 2017. La investigacién se aumenté utilizando un
disefio no experimental - transversal y descriptivo, para el recojo de informacion se
contd con una muestra y poblacion de 16 MYPE, a quienes se les empleo un
cuestionario de 14 preguntas, alcanzado los siguientes resultados: el 68.75% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios, el 62.5% son mujeres, el 43.95% establecen con

el grado de instruccion secundario, el 62.5% son duefios, el 50% anuncia que la MYPE
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cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 82.5% de los representantes numera que tienen una
duracion de 7 afios a mas, el 81.25% coloca una gestion de calidad, el 56.25% aplica
la mejora continua como técnica moderna de gestion empresarial, el 56.25% se piensa
como prioridad para determinar la calidad en su empresa la calidad del producto, el
43.75% observa la amabilidad y buen trato como prelacion ante sus clientes, el 75.00%
reflexiona la competitividad al momento de emplear personal, el 93.75% no realiza
capacitaciones sobre atencion al cliente, el 68.75% cree que una atencion de calidad
colabora en el crecimiento de ventas y el 56.25% se instruye que sus empresas se
refiere con un buen clima laboral. Por ultimo las conclusiones son: la mayoria de las
MYPE encuestadas estan apropiando una gestion de calidad aplicando la técnica de
aumento, continua, y se observa que la amabilidad y buen trato que favorece la suma

de las ventas en su negocio.

Rueda (2020) en su tesis titulada: Calidad de servicio de las Mypes, sector
servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar — Puerto Pizarro — Tumbes,
afo 2020. Tuvo como objetivo general: determinar el nivel de calidad de servicio de
las Mypes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020. La investigacion fue de disefio: No experimental —
Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 1 Mypes
dedicada al servicio de restaurantes - Tumbes, 2020, de la cual se aplicé una muestra
de 14 personas. La informacion se la realizo a traves de la técnica de la encuesta
dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccién de datos se usé un
cuestionario de 10 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: el 43% identifican como nivel medio en cuanto a la instalacion y el material

que contiene el restaurant, el 43% refieren como nivel medio la calidad del personal
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que labora en la empresa, el 64% manifiestan que hay un nivel medio en la satisfaccion
que experimentan los clientes, el 57% opinan que el nivel de servicios y actividades
estan en un nivel medio de aprobacion, el 43% considera que la imagen de la empresa
esta representado en un nivel alto, el 57% considera que la calidad del servicio que se
brinda en la empresa es de nivel medio, el 93% de los trabajadores estan representados
por mujeres, el 57% estan conformados por personas solteras y el 93% su grado de
instruccion es educacion basica, sin grado técnico o superior. La investigacion
concluye: que los niveles que muestra cada trabajador fueron necesarios por lo que por
ello muestran satisfaccion de ejercer su trabajo de forma grupal estando a disposicion
de dar solucién a cada problema, en la que ejercen cada funcion eficientemente, con
eficacia y que muestran niveles altos de comunicacién para solucionar cada queja y

aporte sugerencia.

Cabanillas (2020) en su tesis titulada: Gestion de la calidad y la mejora
continua en las MYPE rubro restaurantes del centro de Chepén —La Libertad, afio
2020. Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
y la mejora continua en las MYPE rubro restaurantes del centro de Chepén — La
Libertad afio 2020. La investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de
tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de un total de 5 Mypes del
rubro restaurantes del centro de Chepén, a la cual se selecciond una muestra de 25
personas. La informacion se la realizé a traves de la técnica de la encuesta dirigidas a
los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se usé un cuestionario de 23
preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 100% de
los encuestados manifiestan que si se aplican procesos en los diferentes platos de

comida que les permite una rapida preparacion, el 96% de los encuestados manifiestan
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que si estan capacitados y se desarrollan de acuerdo a sus funciones, el 100% de los
encuestados consideran que si conocen sus funciones y estas les permiten
desarrollarlas de forma adecuada, el 96% de los encuestados consideran que como
proceso de mejora esta respetar los estandares de elaboracion de los platos de comida
para la satisfaccion del cliente, el 96% de los encuestados manifiestan que el servicio
que se brinda en el restaurante si atiende las necesidades y expectativas de los clientes,
el 100% de los encuestados consideran que su labor si contribuye a lograr la mision
trazada por la empresa, el 80% de los encuestados manifiestan que la empresa si
reconoce sus logros y compromisos para esforzarse en ser mejores y responsables, el
88% de los encuestados considera que los procesos si estan orientados a las actividades
necesarias para la satisfaccion de los clientes, el 92% de los encuestados consideran
que la empresa si aplica un sistema adecuado para brindar un servicio eficiente, el 92%
de los encuestados consideran que se encuentran capacitados para dar soluciones
rapidas y eficaces ante un problema durante la atencion, el 96% de los encuestados
manifiestan estar capacitados para poder dar informacion suficiente y precisa a los
clientes, un 92% de los encuestados manifiesta que la empresa si selecciona y evalla
a sus proveedores, el 100% de los encuestados consideran que la empresa si tiene un
sistema agil y rapido para el pago del consumo de sus clientes, el 96% de los
encuestados consideran que la empresa si tiene un método para identificar a los malos
empleados, el 96% de los encuestados manifiestan que la empresa les inculca los
principios de calidad y de servicio para su mejor desempefio, el 92% de los
encuestados consideran que innovacion de la tecnologia aplicada desde el pedido si
reduce el tiempo en la atencion, el 92% de los encuestados consideran que innovacion

de la tecnologia aplicada desde el pedido si reduce el tiempo en la atencion, el 100%
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de los encuestados creen que su esfuerzo si contribuye a realizar una buena actividad
productiva, el 88% de los encuestados manifiestan que la empresa si le facilita los
recursos necesarios para realizar sus funciones, el 88% de los encuestados manifiestan
que la empresa si le facilita los recursos necesarios para realizar sus funciones, el 96%
de los encuestados manifiestan que si conocen la existencia de un manual como guia
en su trabajo, el 100% de los encuestados manifiestan que si estan dispuestos a dar lo
mejor de si mismos, el 80% de los encuestados consideran que el restaurante si
desarrolla buenas practicas ambientales. La investigacion concluye: Con relacién a las
ventajas de gestion de calidad se identific que las Mypes innovan diferentes platos y
aseguran la optimizacién de procesos con una rapida preparacion maximizando la
eficiencia y la calidad. Estimula la moral de los empleados estableciendo funciones
claras y bien definidas. Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente
identificando el producto de calidad que satisface la necesidad el cliente. Los
trabajadores conocen cada uno sus funciones que les ayuda a mejorar la organizacion
interna. Respecto a los principios de la gestion de calidad se identificé que las Mypes
aplican el liderazgo como politica integradora, centrados en el logro de sus metas y
objetivos. En el enfoque al cliente conocen las expectativas y necesidades de los
clientes. Le dan valor al enfoque del sistema para la gestion siendo su principal
preocupacion brindar un servicio eficiente logrado con la comunicacion vy
coordinacion entre las areas. Aseguran la mejora continla dando prioridad a la
capacitacion de los integrantes de la Mypes estando con aptos a resolver algun
problema durante la atencion. Mantienen relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor reconociendo y seleccionando a los proveedores. Sus actividades se

desarrollan priorizando el enfoque basado en procesos brindando satisfaccion a los
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clientes. Enfoque basado en hechos dado que el personal esta capacitado para brindar

informacidn oportuna.

Ulloa (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y satisfaccién del cliente
como factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
sector servicio rubro telecomunicaciones Otuzco, 2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad y satisfaccion del cliente como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas sector
servicio rubro telecomunicaciones Otuzco, 2019. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion
de estudio estard compuesta por 02 micro y pequefias empresas, la cual es tomada lo
mismo para la poblacién muestral. La informacion se la realizé a través de la técnica
de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se
usé un cuestionario de 10 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los
siguientes resultados: El 100% de los representantes de las Mypes rubro
telecomunicaciones en el distrito de Otuzco tienen edad que oscilan entre los 45 afios
a mas. El 100% de los representantes de las Mypes rubro telecomunicaciones en el
distrito de Otuzco son duefios. EI 100% de las Mypes rubro telecomunicaciones en el
distrito de Otuzco encuestadas, tienen de 7 a mas afios de permanencia en el rubro. El
100% de los representantes de las Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de
Otuzco manifestaron que es la poca iniciativa de su personal sobre todo el
administrativo lo que se constituye como la mayor dificultad para implementar una
gestion de calidad. ElI 100% de los representantes de las Mypes rubro
telecomunicaciones en el distrito de Otuzco consideran que sus clientes Sl estan

satisfechos con la fiabilidad que les brinda la empresa. EI 100% de los representantes
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de las Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco consideran que sus
clientes si estan satisfechos con los elementos tangibles de la empresa. EI 100% de los
representantes de las Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco
manifestaron que la gestion de la calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
personal y del negocio. La investigacion concluye: La totalidad de las Mypes conocen
el termino gestion de calidad, asimismo la totalidad con respecto a las técnicas actuales
que conocen es la atencidn al cliente. La totalidad tienen dificultades para la
implementar la Gestion de Calidad porque la poca iniciativa es alta, y las técnicas que
emplean para medir el rendimiento es la observacion; ademas, en la gestion de calidad
la totalidad indica que si contribuye con el rendimiento, la totalidad de los
representantes de las Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco
manifestaron que si consideran que sus clientes estdn satisfechos con el servicio
recibido por la empresa, la totalidad de los representantes de las Mypes rubro
telecomunicaciones en el distrito de Otuzco manifestaron que si estan satisfechos con
los elementos tangibles de la empresa. la totalidad de los representantes de las Mypes
rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco manifestaron que si estan satisfechos
con la fiabilidad que les brinda la empresa, la totalidad de los representantes de las
Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco manifestaron que si estan
satisfechos con la seguridad que se les brinda, la totalidad de los representantes de las
Mypes rubro telecomunicaciones en el distrito de Otuzco manifestaron que sus clientes

si estan satisfechos con la empatia que se les brinda.

Argomedo & Cardenas (2020) en su tesis titulada: Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante-parrillada Toro Rojo ante la crisis covid-19

en la ciudad de Trujillo, 2020. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacién
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que existe entre Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes en el Restaurante
- Parrillada Toro Rojo ante la crisis Covid - 19 en la ciudad de Trujillo, 2020. La
investigacion fue de disefio: Es no experimental pues no existe manipulacion de las
variables y es de corte transversal porque la toma de datos se efectlia en un determinado
periodo de tiempo. Es de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo-correlacional, porque
describira el contexto, las situaciones y eventos, ademas verificara la relacion existente
entre ambas variables en estudio. La poblacion fue de 2944 personas, de la cual se
aplico un muestro aleatorio simple dando como resultado una muestra de 340 personas.
La informacién se la realizé a través de la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes
y como instrumento de recoleccion de datos se usé un cuestionario de 12 preguntas
con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: Se determiné que la
calidad de servicio del cliente en el restaurante - parrillada Toro Rojo es percibida con
un alto nivel en el 79% de los encuestados, en cuanto a las dimensiones de la calidad
de servicio el 94% recaen en el nivel alto en elementos tangibles, en la dimension
capacidad de fiabilidad el 51% considera en un nivel alto, en la dimension de capacidad
de respuesta encontramos que el mayor porcentaje con 53% es percibido por los
clientes encuestados como medio, en la dimensién de seguridad encontramos que el
mayor porcentaje con 82% es percibido por los clientes encuestados como alto, el 74%
es percibido la dimension de empatia como nivel alto, la satisfaccion del cliente es
percibida en la mayoria de encuestados en un 88% con un nivel alto, mostrando
satisfaccion por el servicio recibido. En las dimensiones de satisfaccion del cliente el
62% de los clientes considera un nivel alto al rendimiento percibido, el 52% consideran
que se satisface con la cobertura de las expectativas y el nivel de satisfaccion con un

64% consideran que es de un nivel alto. La investigacion concluye: la calidad de
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servicio se relaciona de manera altamente significativa con la satisfaccion de los
clientes en el restaurante — parrillada Toro Rojo ante la crisis Covid 19 en la ciudad de
Trujillo, 2020, dado que el valor de significancia obtenido es menor a 0.01, rechazando
la hipétesis nula y aceptando la hipdtesis de las investigadoras. El nivel de la calidad
de servicio de los clientes en el restaurante — parrillada Toro Rojo ante la crisis Covid-

19 en la ciudad de Trujillo, 2020 es alto.

2.1.2. Variable: Atencion al cliente

Castro (2020) en su tesis titulada: Propuesta de mejoras a la atencion al cliente
en la empresa LOVE BY SYS S.A. de la ciudad de Guayaquil, Ecuador ubicada en la
provincia de Guayas durante el periodo 2020. Tuvo como objetivo general: Disefiar
una propuesta de mejora en la atencion al cliente para el incremento del volumen de
ventas en la empresa Love by Sys S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador
provincia del Guayas, en el periodo 2020. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion
fue de 200000 personas, de la cual se aplicé un muestro aleatorio simple dando como
resultado una muestra de 384 personas. La informacion se la realiz6 a través de la
técnica de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccién de
datos se us6 un cuestionario de 15 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los
siguientes resultados: Segun las personas encuestadas el 85% consideran que la
imagen del establecimiento es la adecuada, el 79% de las personas encuestadas,
consideran que el personal de la empresa presenta un buena apariencia y pulcritud
durante la realizacion del servicio, el 50% estan de acuerdo con el grado de amabilidad
y cortesia que brindan los empleados, el 72% de las personas consideran que los

empleados no muestran preocupacion por atender a sus clientes, el 64% consideran
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que latienda Love by Sys, mantiene buenos canales de informacion para promocionar
sus productos, el 63% consideran que los técnicos no cuentan con las herramientas
adecuadas para realizar las diferentes actividades, el 72% de los clientes perciben que
los empleados de la tienda Love by Sys, no tienen un dominio pleno sobre los procesos
en la gestion de las ventas, el 60% consideran que no tienen un conocimiento absoluto
sobre los precios, tallas y colores de las prendas que existen en la tienda, el 76%
consideran que la tienda realiza una adecuada publicidad, el 72% de los encuestados
percibieron que la atencion personalizada es insuficiente, el 72% opinan que el
personal de la tienda Love by Sys no realizan puntualmente las entregas a domicilio,
el 76% consideran que la entrega de las prendas en sus domicilios no es la mas
adecuada, el 79% de los clientes consideran que los precios de las prendas y productos
en general son adecuados, el 76% consideran que el personal que labora en la tienda
no tiene dominio de la forma en que deben acercarse a los clientes para ofrecer los
diferentes productos que existen en la tienda. La investigacion concluye: A partir de
la informacion recopiladas por medio de las diferentes fuentes bibliogréficas, se
fundamentaron los aspectos esenciales sobre la atencion al cliente y las circunstancias
que inciden en la disminucién de las ventas por parte de la empresa. Se analizaron los
resultados obtenidos de la investigacion para comprender la situacién de la tienda Love
by Sys respecto a la mala atencion al cliente, aplicando la investigacion cuantitativa
para demostrar que no existe fidelizacion y satisfaccion por parte de los clientes. Se
instauraron una serie de mejoras en forma de plan para garantizar una mejor gestion
respecto a los procesos y procedimientos que siguen en la actualidad la tienda Love by

Sys, con la finalidad de lograr el éxito empresarial.
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Lucero (2018) en su tesis titulada: Medicién de la satisfaccion del servicio de
atencion al cliente (caso: empresas de recreacion)-Universidad Autonoma del Estado
de México. Tuvo como objetivo general: Disefiar estrategias que permita la medicion
de la satisfaccion del servicio de atencidn que se le ofrece al cliente en una Empresa
de Recreacion, con el propdsito de brindar un servicio de calidad a sus clientes,
logrando la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. La investigacion fue de
disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La
poblacion fue de 01 empresa de recreacion, de la cual se toma como muestra de estudio
e investigacion a todos los usuarios asistentes a ella. La informacion se la realizé a
través de la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de
recoleccion de datos se usd un cuestionario de 17 preguntas con escala de tipo Likert.
Obteniendo los siguientes resultados: el 51% de las personas contactaron con el
servicio al cliente por telefono, el 42% de las personas calificaron al servicio de
atencion al cliente, en la resolucion del problema como malo, el 56% califico la rapidez
de la respuesta por teléfono de manera regular, el 62% de las personas entrevistadas
califican la facilidad para contactar con el servicio de atencion a clientes de manera
regular, el 58% de las personas entrevistadas califican el servicio de rapidez por mail
como malo, el 48% de las personas encuestadas califica de manera regular el
profesionalismo de la persona que los atendio, el 43% de las personas entrevistadas
consideran excelente la paciencia de la persona que los atendi, el 60% de la poblacion
entrevistada dice que la persona que los atendio entendio regularmente su problema,
el 50% manifiesta que le escucharon de forma regular, el 42% manifiesta que recibio
un trato regularmente cortés, el 44% manifiesta haber recibido solucion a su problema

de forma regular, el 72% refiere que fue regularmente eficiente la atencion, el 68%
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refiere que fue regularmente eficiente la amabilidad, el 70% refiere que fue
regularmente se expresaron de forma clara y facil de entender. La investigacion
concluye: En este trabajo de investigacion se presentd el desarrollo, estudio y finalidad
del servicio de atencién a clientes para tener la completa satisfaccion de los mismos.
El servicio de atencidn a clientes es el servicio o atencidn que una empresa 0 negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos,
venderle un producto o entregarle el mismo. Se obtuvo un resultado de gran
importancia donde la investigacion arroja que el servicio que ofrece la empresa de
recreacion turistica no es del todo deficiente, pero que los socios miembros de dicho
club piden que existan mejoras continuas en el funcionamiento del servicio de atencion
al cliente que éste brinda para mejor resultado. Se destacd que para que exista un
funcionamiento correcto de la empresa de recreacion turistica, tienen que ir ligados
todos los departamentos que la constituyen, pero dando mayor énfasis al servicio de
atencion a clientes ya que con este obtendremos la medicion de la satisfaccion de los

clientes para detectar las fallas latentes y poder darles la mejor solucién.

Gbémez & Martinez (2018) en su tesis titulada: Propuesta de estrategia de
mejoramiento del servicio al cliente en empresas pymes en Bogota. Tuvo como
objetivo general: Proponer estrategias de mejoramiento de servicio al cliente en
empresas PYMES en Bogota, con base en las buenas practicas internacionales en
México. La investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de tipo
cuantitativo y de nivel aplicada - descriptivo. La poblacion fue de 04 empresas de
diferentes sectores econémicos en Bogotd y 04 empresas en México, en la cual se
utilizé una muestra representativa de personas aplicando la técnica de muestreo no

probabilistico discrecional o por juicio. La informacion se la realiz6 a través de la
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técnica de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de
datos se usO un cuestionario de 16 preguntas con escala de tipo Likert y nominal.
Obteniendo los siguientes resultados: el 57% de los encuestados opinan gque no se
cuenta con una politica de servicio al cliente en todas las empresas, el 57% opinan que
no se realizan analisis sistematicos de investigacion de mercados. Sin embargo, el
100% de las empresas opinan que realizan estudios sistematicos de andlisis de sus
productos, el 71% de las empresas realizan estudios sisteméticos de analisis del
consumidor y el 57% de las empresas realizan estudios sisteméticos de andlisis del
precio. El 57% opinan que el canal mas utilizado para brindar informacion acerca de
los productos o servicios en las empresas es la pagina web. El 71% estan de acuerdo
en que informan a sus clientes sobre los medios que tienen habilitados para hacer
efectivos sus derechos de reclamos y quejas, asi como los tiempos de espera a las
respuestas de sus solicitudes. El 86% opinan que resuelven las peticiones, quejas y
reclamos que sus clientes presentan de forma personal o a través de sus diferentes
canales que ofrecen, para que los manifiesten, respecto a sus productos o servicios
ofrecidos. El 71% de empresas opinan que tienen un area encargada se centralizar y
dar tramite a las incidencias reportadas por los clientes. EI 100% de empresas
coinciden en que ningunas generan programas de lealtad y de recompensa con sus
clientes. EI 57% opinan que desarrollan productos o servicios personalizados para los
clientes. EI 86% manifiestan que su empresa desarrolla productos para diferentes
segmentos de clientes. EI 71% manifiestan que el mecanismo mas utilizado para
evaluar los productos o servicios es a través de encuestas. La investigacion concluye:
La investigacion realizada demuestra que es posible aplicar estrategias de

mejoramiento de servicio al cliente, asequibles a las PYMES en Bogota debido a que
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existen en el mercado herramientas gratuitas y de facil acceso. El levantamiento de
informacién en ambientes de desarrollo externo realizado en México permitié
evidenciar que la brecha entre Colombia y este pais respecto a las herramientas usadas
de servicio al cliente no presentan grandes diferencias. El uso de la tecnologia por
empresas en Meéxico orientada a los clientes les ha permitido mantenerlos més
cercanos al disponer de mas canales de comunicacion mas asequibles como
aplicaciones mdviles que les permiten interactuar mas coémodamente. Existen
mecanismos para evaluar el servicio recibido, sin embargo, ni en las empresas
mexicanas ni en las colombianas se cuenta con herramientas suficientes para generar
trazabilidad. En el mercado cuenta con tecnologia de facil acceso para manejo de
PQRSF los cuales son desconocidos por las empresas y estan en continuo desarrollo.
Existen herramientas asequibles a las organizaciones que pueden aportar un valor
agregado al servicio suministrado y que permite mantener los niveles de servicio en
crecimiento al permitirle a los clientes calificar el servicio recibido para su posterior
analisis y planes de mejora. Poner a disposicion nuevos canales de comunicacién en
las empresas por los cuales los clientes puedan manifestar sus inconformismos no es

suficiente si no se cuenta con personal idoneo para su atencion.

Saavedra (2019) en su tesis titulada: La 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 hoteles en el distrito de Huanchaco, 2019, para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion. Tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles en el distrito de Huanchaco, 2019.

La metodologia que emplearon en su investigacion fue del tipo descriptivo, disefio
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transversal, no experimental y descriptivo. Los principales resultados que obtuvieron
en su investigacion fueron: respecto a los representantes de la micro y pequefias
empresas. el 58.33% de los representantes tienen una edad de 51 a mas afios; el 91.67%
de los representantes son de sexo masculino; el 83.33% tienen estudios universitarios;
el 66.67% de los representantes de las mypes rubro hoteles son duefios; el 50.00%
tienen un tiempo de desempefio en el cargo de 7 afios a mas. Respecto a la gestion de
calidad. El 83.33% manifestaron conocer el termino gestion de calidad; el 83.33%
manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencién al cliente;
el 41.67% manifestaron que la observacion es la principal técnica para medir el
rendimiento del personal; el 100% manifestaron que la gestion de calidad si contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio. Respecto a la atencién al cliente, el 100% de los
representantes de las mypes expresaron que la atencion que brinda a los clientes es
buena; el 41.67% manifestaron que lograron clientes satisfechos; el 100% ante la
interrogante considera usted que la atencién al cliente es un factor relevante para la
gestion de calidad manifestaron que si; el 33.33% manifestaron que la mayor ventaja
que tendria la empresa al brindar una buena atencion al cliente seria la fidelizacion. .
Las conclusiones de su investigacion fueron: a) La mayoria de los representantes
encuestados tienen de 51 a mas afios de edad (58.33%), asi mismo, la mayoria son de
sexo masculino (91.67%), de igual manera la mayoria de los representantes
encuestados tienen un grado de instruccion superior universitaria (83.33%), de igual
manera, la mayoria de los representantes encuestados son duefios (66.67%), luego la
mitad de los representantes encuestados tienen un tiempo de desempefio en el cargo
de 7 a mas afos (50.00%), lo que demuestra que en este rubro se cuenta con

empresarios con una experiencia empresarial y, se hace necesario contar con nuevos
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conocimientos de herramientas de gestion orientados a satisfaccion delos clientes,
logrando el posicionamiento de las empresas del rubro y haciendo que éstos vuelvan a
adquirir los servicios de la organizacién aumentando la rentabilidad de las mypes; b)
La mayoria de las mypes tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a més afios
(66.66%), asi mismo, la mayoria tienen de 1 a 5 trabajadores. (75%), también la
totalidad cuentan con personal no familiar que trabaja en la empresa (100%), de igual
manera, la totalidad tienen como objetivo de creacion el generar ganancias (100%),
demostrando que en éste rubro los empresarios estan conformes con su zona de confort
,no demuestran mayor esfuerzo de convertirse en medianas empresas, asi mismo, no
desarrollan una gestion sostenible de calidad ya que ponen mucho énfasis en generar
ganancias como objetivo de creacion dejando de lado temas muy importantes como
son la responsabilidad social dentro y fuera de la empresa asi como la responsabilidad
medioambiental; c)La mayoria de los representantes manifestaron si conocer el
termino gestion de calidad (83.33%), asi mismo, la mayoria manifestaron conocer la
técnica moderna de gestion de calidad de atencién al cliente (83.33%), y la mitad
manifestaron que son otras las dificultades que tienen los trabajadores que impiden la
implementacién de gestién de calidad (50%), de igual manera, la mayoria simple
manifestaron que la observacion es la principal técnica para medir el rendimiento del
personal (41.67%), luego la totalidad manifestaron la gestion de la calidad si
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio(100%), de igual manera la totalidad
manifestaron que la gestion de la calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa (100% ), asi pues, la mayoria de los representantes de las
Mypes manifestaron que si conocen el termino de atencion al cliente (91.67%), a

continuacién la mayoria manifestaron que si aplican la gestion de calidad en el servicio
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que brindan a sus clientes (91.67%), de igual manera, la totalidad manifestaron que si
creen que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento
(100%), y la mayoria manifestaron que la comunicacion es la principal herramienta
que utilizan para un servicio de calidad (75.%), de igual manera, la mayoria
manifestaron que la atencion personalizada es el principal factor para la calidad del
servicio que brinda (58.33%), luego, la totalidad manifestaron que la atencién que
brinda a los clientes es buena (100%), después, la mayoria simple ante la pregunta que
resultados han logrado brindando una buena atencion al cliente manifestaron que
lograron clientes satisfechos (41.67%), luego la totalidad manifesto que si respecto a
si la atencidn al cliente es un factor relevante para la gestion de calidad(100%), asi
mismo, la totalidad manifestd que si respecto a si la atencion al cliente es un factor
relevante para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente (100%), continuando la
mayoria simple indico que capacitacion al colaborador mejoraria la atencion al cliente
en su empresa (41.67%), de igual manera la mitad indico que la innovacién al servicio
es la estrategia que utilizan para satisfacer las necesidades de los clientes (50%) ,por
altimo la totalidad de los encuestados manifestd que para brindar una buena atencion
al cliente se guian mediante su reglamento interno (100%). Lo que se demuestra que
los empresarios conocen el termino gestion de calidad pero desconocen las técnicas
modernas de mejorar la atencién a los clientes, se hace necesario por lo tanto que se
especialicen en temas especificos como Benchmarking para adquirir las experiencias
exitosas de gestion de calidad en atencion al cliente de otras empresas y mejorarla en
las suyas, y con ello elevar la gestion de calidad que conlleve a una mejor atencion en

atencion a los clientes y reditUe en la rentabilidad de las organizaciones.
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Villacorta (2019) en su tesis titulada: Gestion de la calidad en atencién al
cliente y plan de mejora en las micros y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante, urbanizacién los Jazmines, Trujillo, 2018. Tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio — Rubro Restaurante
Urbanizacidn los Jardines, Trujillo 2018. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental y disefio descriptivo. La poblacién
permaneciod integrada por 11 restaurantes de la Urbanizacion Los Jardines, Trujillo, a
los cuales se empled una cuestionario y se adquirieron los siguientes alcances: el 55%
de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 64% son varones, el 55% tienen
superior universitario, el 82% de los representantes son duefios, el 45% dicen que con
tiempo de duracion de 7 a mas afos, el 55% de las MYPE permite de 7 afios en el
mercado, el 91% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 100% de las MYPE son creadas para
producir ganancias, el 45% conocen el 8 término gestion de calidad a la misma vez el
45% tienen cierto entendimiento de gestion de calidad, el 100% saben lo que es la
atencion al cliente, el 82.00% tienen dificultad de los trabajadores no se adecuan los
cambios, el 82.00% miden el rendimiento del personal a través de la revisién, el 100%
si aporta a mejorar el rendimiento del negocio a través de la gestion de calidad, el
82.00% indica que ofrece una buena atencion al cliente y el 73% se supone que la mala

atencion se produce por una mala organizacion de los trabajadores.

Angulo (2018) en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector servicios, hoteles, distrito de lquitos, afio 2018. Tuvo
como objetivo general: Investigar si las MYPES del sector servicios, hoteles, del

distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan con calidad y tienen difundido un plan de
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atencion al cliente como estrategia de servicio. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacién
fue de 24 hoteles, de la cual se decidié tomar como muestra al 100% de la poblacion
(24 Mypes), por la facilidad de acceso y la atencion de sus propietarios y/o gerentes.
La informacién se la realizé a través de la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes
y como instrumento de recoleccion de datos se usé un cuestionario de 10 preguntas
con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: EI 70% de las Mypes
son dirigidos por gerentes de instruccion universitario. ElI 67% de los duefios de las
Mypes estan en el rango de edad “31 a 40 afos”. El 87% de los hoteles se gestionan
bajo la filosofia de la mejora continua. El 71% tienen establecidos su mision y vision.
El 92% tiene estandarizado los procesos claves de los hoteles. EI 88% de las Mypes
refieren que cuentan con la infraestructura adecuada para brindar el servicio que
ofrecen a sus clientes y tienen protocolos de atencion difundidos entre su personal y
siempre existe una supervision de sus servicios antes de ser ofrecidos. El 63% de los
gerentes reconocen a la rentabilidad en sus empresas como beneficio de cumplir con
la promesa de servicio a los clientes. La investigacion concluye: La investigacion
finaliza con la conclusién de que las Mypes del sector servicios, hoteles del distrito de
Iquitos, tienen una administracion enfocada en la calidad y servicio al cliente. Los
hoteles ejecutan buenas practicas de gestién al haber identificado y estandarizado sus
procesos, solucionar problemas de gestion mediante el uso de técnicas o planes de
mejora y lo mas importante seguir un plan de gestion que los acompafia en la
administracion, guiada por la mision y vision estratégicamente disefiadas. En sus
propietarios y/o gerentes, existe el compromiso y el interés de satisfacer a sus clientes,

como evidencia se han difundido procedimientos, protocolos o planes de accion en su
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organizacién, que les permite accionar de manera eficaz ante eventualidades que se
presenten, ademas de contar con una buena infraestructura que constituye en un factor
diferencial; en consecuencia, se garantiza el cumplimiento de la promesa de servicio

que esperan sus clientes, el mismo que se traduce en rentabilidad.

Kano (2019) en su tesis titulada: Atencion al cliente como factor relevante en la
gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del 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
servicio, rubro hostales en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La investigacion fue
de disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo.
La poblacion fue de 40 MYPES, del sector servicio, rubro hostales del distrito de
Nuevo Chimbote, 2019, de la cual se aplicé un muestro aleatorio simple dando como
resultado una muestra de 20 MYPES. La informacion se la realiz6 a través de la técnica
de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se
usé un cuestionario de 12 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los
siguientes resultados: EI 40% tiene entre 31 afios a 50, el 45% tiene un grado de
instruccion de educacion basica, el 80% de los representantes son administradores, el
85% trabaja con personas ajenas a su negocio, el 95% tiene como objetivo generar
ganancias, el 85% conoce el término de gestion de calidad, el 75% menciona que la
atencion personalizada es el principal factor para un servicio de calidad, el 100%
opinan que la atencion que brinda es buena, el 50% opina que los clientes satisfechos
son los resultados de una buena atencion, el 100% indica que la atencion al cliente es

un factor relevante en la gestion de calidad, el 40% indica que la ventaja de una
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atencion al cliente es una buena imagen, el 90% usa reglamento interno en la empresa.
La investigacién concluye: Se recomienda a los representantes recibir charlas y
capacitaciones sobre la importancia de la atencién al cliente como factor importante
para adecuar una buena gestion de calidad teniendo como base la satisfaccion del
cliente. Se recomienda crear estrategias basadas en un diagndstico, realizando un plan
estratégico en base a puntos fuertes y debilidades de la empresa, teniendo como base
los beneficios que se obtienen de una adecuada atencion al cliente. Se recomienda
hacer seguimiento a los clientes, registrando sus datos en un programa el cual
favorecera mejorar la atencién, la capacitacion de ms clientes, y fidelizarlos;

generando un aumento en su rentabilidad.

Zapata (2021) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente de la Mypes, sector servicio, rubro restaurant: caso Bahia Lounge del
distrito de Tumbes, 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
gestiones de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente de la Mypes, Sector
Servicio, Rubro Restaurant: Caso Bahia Lounge Del Distrito De Tumbes, 2021. La
investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de
nivel descriptivo. La poblacion fue de 10 Mypes dedicada al servicio de hospedajes -
Tumbes, 2020, y una muestra de 16 clientes. La informacion se la realiz6 a través de
la técnica de la encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de
datos se usé un cuestionario de 12 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los
siguientes resultados: el 100% opinan que siempre es importante tomar en cuenta las
sugerencias y recomendaciones del cliente, 63% opinan que casi siempre el restaurant
brinda un proceso de servicio de atencion al cliente, el 100% opinan que siempre se

aplica un control de calidad apropiada en el restaurant, el 69% considera que casi
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siempre el tipo de proceso que se aplica para una buena administracién es el adecuado,
el 43% considera que casi siempre recibe capacitacion el personal de planta, el 93%
refiere que casi siempre el protocolo de bienvenida que ofrece el personal de atencion
al cliente es el adecuado, el 75% opinan que casi siempre el producto de venta del
negocio es calificado de buena calidad, el 63% considera que siempre conoce las
ofertas que la empresa realiza diferente a la competencia, el 75% considera que casi
siempre la empresa se preocupa por el servicio que el cliente necesita, 63% opinan que
siempre el servicio que brinda la empresa describe la conformidad del precio del
producto, el 75% manifiesta que casi siempre el personal esta presente al momento de
solicitarle su ayuda. La investigacion concluye: que existe un alto nivel de gestion de
calidad en relacion a la atencion al cliente que imparten los trabajadores, mostrando
empatia, asertividad y compromiso hacia al cliente; y que los propietarios de los
establecimientos de restaurantes se preocupan por las condiciones y necesidades

laborales de los trabajadores.

Ortiz (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y atencion al cliente como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes en el Centro Poblado San Martin de Porres, del
Distrito de San José, Provincia Pacasmayo, 2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Centro Poblado San Martin de Porres del Distrito de
San Jose 2019. La investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de tipo
cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion fue de 33 Mypes de la cual se escogio

una muestra de 20 Mypes. La informacion se la realizé a través de la técnica de la
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encuesta dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se usé un
cuestionario de 21 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: el 56% de los gerentes y/o representantes de las Mypes en estudio tienen
una edad que oscila entre 31-50 afios, el 70% de los representantes encuestados en su
mayoria son del género femenino, el 75% tienen grado de instruccion de educacion
bésica, la totalidad de los encuestados simbolizado por el 100% de los representantes
son duefios de dichas Mypes, el 40% de los representantes de las Mypes encuestadas
manifiestan tener una permanencia en el cargo de 4 a 6 afios, el 40% de los
representantes de las Mypes declaran en cuanto a los afios de funcionamiento de las
empresas en el mercado tienen de 4 a 6 afios, los micro empresarios encuestados
declaran que sus Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores representado por el 95%, los
representantes de las Mypes encuestadas, en un 90.0% indican que las personas que
laboran en sus empresas tienen vinculo familiar, el 80% de las Mypes encuestadas
manifiestan que el motivo de creacion de éstas es para generar ganancias, el 65% de
los representantes de las Mypes encuestadas si tienen conocimiento del término
“gestion de calidad”, el 75% de los representantes de las Mypes encuestadas afirman
conocer la atencion al cliente como técnica de gestion de calidad, como dificultad que
tienen los trabajadores para la implementacién de gestion de calidad opinan el 60.0%
de los representantes que existe poca iniciativa, el 90% de las Mypes en estudio
consideran que conocen como técnica de medicion del rendimiento del personal a la
observacion, el 100% de los representantes de los restaurantes encuestados manifiestan
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, los
representantes manifiestan en un 85% que si poseen conocimiento sobre atencion al

cliente, el 60% de los encuestados manifiestan que si aplican en los servicios de
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atencion al cliente la gestién de calidad, el 100% de los encuestados muestran que la
atencion al cliente si es fundamental para el retorno y/o regreso al establecimiento, el
55% de las Mypes utilizan la comunicacion como herramienta para obtener un servicio
de calidad, el 50% de los representantes de las Mypes encuestadas consideran que para
brindar un servicio de calidad como principal factor predominante es la atencion
personalizada, el 45% de las Mypes encuestadas consideran a la amabilidad como
elemento clave para mejorar la atencion al cliente. La investigacion concluye: La
mayoria conocen el término de atencidn al cliente, a la vez aplican la gestion de calidad
en el servicio que brinda a sus clientes, los representantes de las Mypes consideran que
la buena atencion al cliente es vital para que éste regrese al establecimiento y la
comunicacion es considera como herramienta clave para obtener un servicio de
calidad, la mitad de las Mypes ofrecen atencion personalizada como principal factor
para brindar un servicio de calidad y la mayoria de los restaurantes brindan una buena
atencion al cliente. El incremento en las ventas se la deben al resultado de haber
brindado una buena atencion al cliente, pues consideran a la atencion al cliente como
factor relevante para la gestion de calidad, del mismo modo los representantes de las
Mypes consideran que la atencién al cliente es un factor relevante para mejorar los
niveles de satisfaccion en el cliente, y a través de la amabilidad han mejorado la
atencion al cliente, asi como la calidad del producto y/o servicio siendo éste una
estrategia que utilizan para la satisfaccion de las necesidades del cliente. Han logrado
la rentabilidad como ventaja de brindar una buena atencion al cliente y por ultimo
utilizan dentro de su empresa como normas para mejorar la atencion al cliente, la ley

de proteccion al consumidor.
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Rios (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad en Atencidn al cliente y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
ubicados en el mall plaza Trujillo, afio 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas en atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales
en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio: No
experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacién
fue de 20 Mype, de la cual aceptaron participar solo 16 Mypes, la cual representa el
80% del total. La informacidn se la realizé a través de la técnica de la encuesta dirigidas
a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se usé un cuestionario de 12
preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes resultados: EI 40% tiene
entre 31 afios a 50, el 45% tiene un grado de instruccidn de educacién basica, el 80%
de los representantes son administradores, el 85% trabaja con personas ajenas a su
negocio, el 95% tiene como objetivo generar ganancias, el 85% conoce el término de
gestion de calidad, el 75% menciona que la atencidn personalizada es el principal
factor para un servicio de calidad, el 100% de la atencién que brinda es buena, el 50%
opina que los clientes satisfechos son los resultados de una buena atencion, el 100%
indica que la atencidn al cliente es un factor relevante en la gestion de calidad, el 40%
indica que la ventaja de una atencion al cliente es una buena imagen, el 90% usa
reglamento interno en la empresa. La investigacion concluye: La mitad de los
representantes de las Mypes tienen de 4 a 6 afios desempefiando el cargo, asimismo la
mayoria simple las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes
tiene de 4 a 6 afios de permanencias en el rubro, ademas la mayoria cuentan de 11 a

mas colaboradores, asimismo los colaboradores que trabajan, no tiene parientes en la
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compafiia, la totalidad de los objetivos de las Mypes fueron creadas con la proposito
de generar ganancias, dandose a entender que los restaurantes son rentables debido al
tiempo que llevan, ademas las Mypes estan en desarrollo debido al crecimiento y
demanda del mercado, beneficiando a los cliente de manera positiva, llegando a cubrir
sus necesidades. Debido a que ellos son capases de adaptarse, porque se crearon con

la finalidad de generar ganancias.

Rodriguez (2019) en su tesis titulada: La atenciéon al cliente como factor
relevante en la gestion de la calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Santiago de Chuco,
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las Mypes
del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Santiago de Chuco, 2019. La
investigacion fue de disefio: No experimental — Transversal, de tipo cuantitativo y de
nivel descriptivo. La poblacién de este estudio fue de 10 restaurantes y la muestra fue
el total de la poblacion. La informacion se la realizo a través de la técnica de la encuesta
dirigidas a los clientes y como instrumento de recoleccion de datos se usd un
cuestionario de 30 preguntas con escala de tipo Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: el 70% de los microempresarios encuestados tienen una edad comprendida
entre 31 a 50 afos, el 60% de los representantes de las Mypes encuestadas son de
género femenino, el 40% de los microempresarios encuestados tienen estudios
superiores universitarios, el 100% de los encuestados son duefios de los restaurantes
en estudio, el 50% de los representantes de las Mypes en estudio, tienen més de 7 afios
desempefandose como duefios de su propio negocio, el 50% de las Mypes encuestadas

se mantienen en actividad por mas de 7 afios, el 90% de las micro y pequefias empresas
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encuestadas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 80% de los encuestados tienen como
trabajadores a 12 personas no familiares, el 100% de los encuestados desconocen el
significado de REMYPE, el 100% de las Mypes encuestadas no se encuentran
registradas en REMYPE. El 70% de los encuestados manifiesta que si conocen lo que
significa Gestion de calidad, el 90% de los encuestados manifiestan que una de las
técnicas modernas de gestion de calidad que conocen es la atencion al cliente, el 90%
de los encuestados manifiestan que si aplican una técnica de gestion de calidad, el
100% de los encuestados considera que si es importante la gestién de calidad en su
negocio, el 100% de los encuestados consideran que una gestion de calidad en sus
negocios les puede ayudar a alcanzar sus objetivos y metas, el 100% de los encuestados
si conocen lo que significa la atencion al cliente, el 100% de los encuestados
consideran que la atencion al cliente es un factor importante para la gestion de calidad,
el 100% de los encuestados considera que la atencion al cliente es de suma importancia
para el crecimiento de su negocio, el 100% de los encuestados consideran que ofrecen
un servicio de calidad, el 40% de los encuestados manifiesta que el ofrecer un servicio
de calidad en atencion al cliente les ha permitido el incremento en sus ventas, el 90%
de los encuestados afirman que para ofrecer un servicio de calidad ofrecen la atencion
personalizada, el 80% de los encuestados manifiesta que para mejorar la atencién al
cliente tienen un reglamento interno, el 50% de los encuestados consideran que la
ventaja que tendrian al ofrecer un servicio de calidad es la rentabilidad, el 100% de los
encuestados consideran que su servicio estd orientado al cliente y cumple con las
necesidades del cliente, el 80% de los encuestados dicen que mensualmente hacen un
analisis de la satisfaccion de sus clientes, el 100% de los encuestados consideran que

han logrado fidelizar a sus clientes, el 60% de los encuestados no ha recibido
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capacitacion en atencion al cliente, el 90% de los encuestados mide el rendimiento de
su personal a través de la observacion, el 50% de los encuestados dicen que para
motivar a sus colaboradores para que realicen una buena atencién al cliente practican
la flexibilidad de horarios y el 100% de los encuestados estan de acuerdo en acceder a
un plan de mejora que les permita ofrecer un servicio de calidad. La investigacion
concluye: la mayoria conoce sobre el término de gestion de calidad y la técnica que
conocen es la atencion al cliente, la mayoria manifiesta que si aplica una técnica de
gestion de calidad, asimismo la totalidad considera que la gestion de calidad es
importante y que una gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas de su
empresa. Con respecto a la atencion al cliente, la totalidad conoce lo que significa la
atencion al cliente y lo considera como un factor importante para la gestion de calidad;
de igual manera la totalidad considera que la atencién al cliente es importante en el
crecimiento de su negocio y manifiestan que su negocio ofrece un servicio de calidad;
la mayoria relativa manifiesta que con ofrecer un servicio de calidad en atencion al
cliente les ha permitido lograr el incremento de sus ventas; la mayoria de las Mypes
encuestadas utiliza una atencion personalizada para ofrecer un servicio de calidad,
asimismo la mayoria tiene un reglamento interno; la mitad considera que al ofrecer un
servicio de calidad le permitiria tener méas rentabilidad; la totalidad considera que su
servicio esta orientado a los clientes y cumple con las necesidades de los mismos; la
mayoria mide mensualmente la satisfaccion de sus clientes, la totalidad considera que
tiene clientes fieles; la mayoria no ha recibido capacitacion en atencion al cliente; la
mayoria de los micro empresarios en estudio evalian a su personal a través de la

observacion, la mitad motiva a su personal con la flexibilidad de horarios y la totalidad



48

estd de acuerdo en acceder a un plan de mejora que les ayude a ofrecer un servicio de

calidad.

Rosas (2018) en su tesis titulada: Gestion en las micro y pequefias empresas,
rubro pollerias, bajo el enfoque de atencion al cliente y propuestas de mejora, El
Porvenir, 2017. Tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas
fundamentales de la gestion de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias, bajo el
enfoque de atencidn al cliente del Distrito el Porvenir 2017, y propuestas de mejora.
Como metodologia: en esta investigacion se utilizé el disefio no experimental,
descriptivo y transnacional, utilizé como muestra 30 Mypes a quienes se les aplico una
encuesta conformada por 10 preguntas, obteniendo los siguientes resultados. Y obtuvo
como resultados: el 33% utiliza estrategia de precios, en la identificacién de los
colaboradores, un 67% se siente identificado, en la eleccion de pollerias el 27% elige
la polleria por el precio. En el impacto de la atencion al cliente, segln los encuestados
un 50% considera que la atencién es regular. el 17% de los representantes de las
pollerias encuestadas utilizan la atencion al cliente como una estrategia para atraer a
sus clientes, también encontramos que solo el 17% de los trabajadores encuestados
manifiestan recibir capacitacion por lo menos una vez al mes, asi mismo encontramos
el 33% de los clientes encuestados consideran que la atencion en las pollerias del
Distrito ElI porvenir es mala. Y finalmente se concluye en lo siguiente:
Correspondientes a las caracteristicas de la gestion en las micro y pequefias empresas
rubro pollerias, bajo el enfoque de atencion al cliente, en el Distrito EI Porvenir 2017.
Para la mayoria de los representantes de las pequefias empresas la mejor estrategia
para atraer a sus clientes es precios bajos, restando importancia quiza la mejor arma

que es la atencion con la que se brinda el servicio. Asi mismo encontramos que los



49

trabajadores encuestados manifiestan ser capacitados muy pocas veces cada mes, pues
los empleadores no lo consideran muy necesaria esta actividad, por el contrario,
muchos de ellos lo toman como una pérdida de tiempo. Correspondientes a las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias, bajo el enfoque de
atencion al cliente del Distrito EI Porvenir 2017. Finalmente, en esta investigacion
encontramos que la atencion en las pollerias influye de forma negativa para la

fidelizacion de clientes.

Villegas (2018) en su tesis titulada: La gestion de calidad en la atencion al
cliente de las mype en el sector servicio — rubro hoteles distrito de Chimbote Provincia
del Santa 2017. Caso del Hotel Boulevard, para optar el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El
objetivo principal que se plantearon en su investigacién fueron determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las mype
en el sector de servicio rubro — hoteles distrito de Chimbote provincia del Santa 2017.
Caso de Hotel Boulevard. La metodologia que emplearon en su investigacion fue del
tipo cuantitativa, de nivel descriptiva, con un disefio transversal y no experimental,
porque en la recoleccion de datos y presentacion de los resultados aplicaron los
procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. Los principales resultados
que obtuvieron en su investigacion fueron que el 59.2% de los representantes de las
microempresas tienen de 30 a 40 afios, el 55.3% son de sexo masculino, el 68.4% tiene
de 6 afios a mas en el mercado, el 86.8% de los encuestados tienen conocimiento lo
que es gestion de calidad ya que conoce sobre el tema gestion de calidad. Las
conclusiones de su investigacion fueron: 1) Respecto al objetivo especifico 1, la

mayoria de las mypes en estudio incluido el caso, los representantes tienen de 30 a
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menos de 40 afios de edad (59.2 %) son de género masculino (55.3%) mientras en el
caso la representante es de género femenino; tienen de grado de instruccién secundaria
(57.9%) mientras en el caso la representante grado de instruccion universitario; se
desempefia como encargados 67.1%) mientras el caso de la mype esta administrada
por la administradora; 2) Respecto al objetivo especifico 2, la mayoria de las mypes
en estudio incluido el caso tienen de 6 afios a mas en el mercado (68.4%), su empresa
cuenta con una mision y vision (67.1%), su finalidad por la que se cre6 la empresa es
para generar utilidades (55.3%), no cuentan con otro local comercial (73.7%); 3)
Respecto al objetivo especifico 3, la mayoria de las mypes en estudio incluido el caso
conocen lo que es gestion de calidad (86.8%), realizan una gestién de calidad (80.3%),
planifican sus actividades para realizar una gestion de calidad (82.9%), su servicio es
de calidad con respecto a su competidor (100%), servicio del hotel satisface las
necesidades de sus clientes (100%), cliente es atendido con amabilidad y cortesia en
recepcion, agradecimiento y despedida (97.4%), cuenta con un ambiente adecuado
(100%), servicio de la empresa en la atencion fideliza al cliente( 93.4%), los clientes
tienen una amplia informacién del servicio que brindan (88.2%), tienen un proceso
establecido en la atencion( 82.9%), comprenden a los clientes exigentes que visitan
sus empresas (98.7%), sus precios son de manea justa para sus clientes
(97.4%),cuentan con libro de reclamaciones (97.4%), libro de reclamaciones esta al
alcance de sus clientes (69.7%), tienen un procedimiento para la atencion de reclamos
y quejas (56,6%), utiliza para relacionarse con sus clientes comunicacion directa
(69.7%),no realiza encuesta para medir nivel de satisfaccion del cliente(68.4%),el

personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente(84.2%),los
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trabajadores de muestran facilidad de comunicacion ante el cliente (92.1%), si ha

tenido inconveniente con algun cliente (67.1%).

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Variable: Gestién de calidad

Definicion

Indica que la gestion de calidad (...) “es el conjunto de actividades coordinadas
que se despliegan de la funcion general de la direccién, planificacion y logistica;
sistematicamente enfocadas a determinar e implantar la politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades; éstas se establecen por medio de la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo la planeacion estratégica, la
asignacion de recursos, el desarrollo de actividades operacionales y la evaluacion

relativa a la calidad” (Velasco, 2017).

Teoria de la Gestion de Calidad

Camison et al., (2016) (...) indican que “la gestiéon de calidad implica una
filosofia de gestion. para satisfacer a los clientes a través de la orientacion total de la
empresa a la calidad., que es entregar a los clientes y a nuestros comparieros de trabajo
productos y servicios sin defectos y hacerlos a tiempo, en este caso, considera dos tipos

de clientes los internos y externos”. (Camison et al., 2016, p.112)
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Fundamentos de la Gestion de calidad
Para Udaondo (2014) “da a conocer las razones principales de la gestion de

calidad y son las siguientes:

a) Su objetivo es el mismo de las empresas, ser competitivos y mejorar

b) continuamente.

c¢) Pretende apoyar a cubrir los requerimientos del consumidor.

d) Los recursos humanos con su elemento mas importante.

e) Es necesario la labor de equipo para alcanzarlo.

f) La intervencion, la informacion y la comunicacion de todos los
niveles son los elementos imprescindibles.

g) Procura reducir los valores a través de la evitacion de anomalias.

h) Conlleva establecer propdsitos de Avance permanente y la ejecucion

de un monitoreo periddico de efectos.

Gestion de calidad

Segun (Marchan, 2018, como se cité en Abarca, 2010) nos dice que es la
direccion que toma la empresa para planificar, implementar y controlar los resultados
con la meta de alcanzar la de todos los productos o servicios que brinda a sus clientes;

incorporando a todas las dreas y ambientes de la empresa. (p. 17)”
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Dimensiones de la gestion de calidad

Herramientas de calidad

Segln Benzaquén (2019), (...) “son para el uso de la medicidn de cémo definir,
analizar y de esta manera brindar solucién a las dificultades que se presentan en la
empresa y que constantemente estan retrasando el resultado de los esfuerzos de los
colaboradores en la empresa”. Asi mismo estas herramientas ayudan a establecer
estrategias muy bien elaboradas y adecuadas, para brindar la solucion basada en

experiencias y datos reales, con el cual aumentara la tasa de éxito del plan establecido.

- A continuacion, las siete herramientas de la calidad:
- Flujograma (Diagrama de Flujo)

- Diagrama Ishikawa (Espina de Pescado)

- Hojas de verificacion

- Diagrama de Pareto

- Histograma:

- Diagrama de Dispersion

- Control Estadistico de Proceso

Uso de herramientas de mejora

Isotools (2015) refiere que “se deben realizar mejoras a los bienes y servicios
que brindan al cliente, derivadas de las sugerencias de las ventas comerciales
realizadas. De este modo la mejora de los procesos son los que nos llevara al lograr de

manera eficaz y la satisfaccion,” (Isotools, 2015)
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“Existe una variedad de herramientas que ayudan a la mejora continua, los cuales
ayudan al seguimiento, registro y control de cada uno de los procesos, esto ayuda a la
toma de decisiones, oportunidades. Y estas oportunidades son:

- La medicion de la mejora de los procesos.

- Laprevencion de posibles errores.

- Lacalidad de los productos y servicios.

- La satisfaccion del cliente

Mejora de procesos

Figuerola (2014), nos menciona que es de vital importancia para las
negociaciones en un ambiente de alta competitividad, rivalidad del mercado y en una
economia globalizada. La ubicacion y definicion de los procesos del negocio pueden
ser mejorados, realizando un debido conocimiento eficiente de los procesos, para

ayudar al crecimiento y expansion de la organizacion. (p. 1)”

Enfoque al cliente

Segun “Campos (2019) el elemento fundamental de toda organizacion es el
cliente; y si el cliente no esta para consumir los bienes o servicios de la empresa, esta
no existiria. Por lo tanto, es importante entender las diferentes necesidades del cliente

ya sea actuales y las futuras y de este modo cubrir con las perspectivas. (p. 66)

Mejora continua
Segun nos dice (Campos,2019, como se citdo en Sevilla,2017), debe ser

mencionado como una meta constante y de manera permanente en la organizacion. De
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esta manera asi demostrar la aplicacion del principio: seda un enfoque de
fortalecimiento a la mejora. El colaborador debe estar capacitado para la aplicacién de

este principio de mejora (p. 68).”

2.2.2. Variable: Atencion al cliente

Definicion
Es el conjunto de actividades que se interrelacionan, con el fin de que el cliente termine
satisfecho con el servicio o producto que se le brinda. También se define como ... “un
buen servicio al cliente puede llegar al éxito de la empresa para las ventas mas
poderosos y asi generar clientes fieles a la organizacion, atraer un nuevo cliente es un
gran reto para las empresas por lo que las compafiias han optado por poner mecanismos
adecuados y establecidos sobre mejores tratos y servicio al usuario”, (Serna, 2018. p.

44)

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

servicio. (Serna, 2018)
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Satisfaccion del cliente

Para lograr la plena satisfaccion del cliente hay que ganarse un lugar en la mente de
los clientes y, en consecuencia, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de una empresa exitosa.

En consecuencia, resulta de importancia que tanto mercad6logos, como todas las
personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, cbmo definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

satisfaccion del cliente. (Serna, 2018)

Beneficios de satisfaccion del cliente

Se mencionan tres principales:

- Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad

de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

- Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias

positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
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beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

- Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)
en el mercado.

- En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios:

- Lalealtad del cliente (futuras ventas).

- Difusién gratuita (nuevos clientes).

- Una determinada participacion en el mercado.

A la satisfaccion del cliente lo define como el nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas (Serna, 2018).

Dimensiones de atencidén al cliente

- Capacitacion

Un adecuado Plan de Capacitacion en Calidad: “debe estar destinado a todos
los niveles de la organizacion, orientado a cubrir los objetivos estratégicos de la
organizacion”, (Espinosa 2009).

Un plan ambicioso de capacitacion en la empresa debe considerar:

- Brindar conocimiento de los fines de un proceso de Calidad Total
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- Fomentar valores de la cultura de calidad
- Desarrollar el liderazgo y habilidades para el aseguramiento y

mejoramiento continuo de la calidad.

Con una buena promocion e instruccion de los empleados se logra que este obtenga
discernimiento y destreza. Sin embargo, esto no es competente para obtener su
aceptacion. Para que las personas lo acepten, es importante que le den facilidad al

trabajar (Espinosa 2009).

- Atencidn a quejas y sugerencias

Una de las mas grandes fallas de las empresas en la gestion de clientes, es omitir
las mediciones de satisfaccion del cliente, las cuales se recogen en las encuestas de
satisfaccién y, de hacerlas, se brinda escaso seguimiento.

La relacion se concreta en la compra y se mantiene cuando vuelve a comprar.
Nada o muy poco se sabe del cliente entre la compra y la recompra. Como referimos,
muchas veces no se sabe, 0 poco importa saber, porqué el cliente no vuelve a comprar.

Las encuestas nos daran esa informacién, para ello existe un procedimiento a
seguir, luego procesarlas y con el resultado generar un plan de accién, (Serna et al.,

2018).

- Nivel de servicio
Es agrupar acciones y prestaciones que el cliente desea recibir de un producto

0 servicio basada en la retribucion del precio, la imagen del mismo.
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Los microempresarios deben tomar conciencia de que el servicio es lo que
esperan sus clientes. Deben tener la capacidad de identificar qué es lo que valoran ellos
en ese servicio, que condiciones y oportunidades estan inmersas en él y que estan
capaces de retribuir por ese servicio, (Serna, et al., 2018). EIl proceso al que hacemos
referencia no es sencillo de determinar, es necesario utilizar las técnicas necesarias y
el plan para lograr este objetivo. La mayoria de los nuevos empresarios se resisten a
considerar invertir en esta identificacion y se sumergen en el empirismo, resultando
onerosos costos por errores no advertidos y oportunidades de mercado también

perdidas.



60

I1l.  HIPOTESIS

La presente investigacion de titulo: “Gestion de calidad basada en la atencién
al cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de
Trujillo, 2022, no se planteO hipdtesis por tratarse una investigacion con enfoque
descriptivo, disefio no experimental-transversal.

Pino (2018) sostiene que las investigaciones de nivel descriptivo enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer
hipdtesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion

problematica.



61

IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo fue cuantitativo. Para Bernal
(2016) el tipo de investigacion es cuantitativo porque presenta procesos de formas
secuenciales y probatorias. Cada fase antepone al siguiente por lo cual no podriamos
evadir los pasos, se determinan las variables y se utiliza métodos estadisticos para

extraer nuestras conclusiones (p. 143).

Nivel de investigacion

Esta investigacion fue de nivel descriptivo. Para Bernal (2016) (...) “las
investigaciones de nivel descriptivo detallan situaciones y eventos, es decir, Como es
y como se manifiesta determinado fenémeno y busca especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a analisis” (p. 144)

Disefio de investigacion

La investigacién fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo. Fue
experimental porque el estudio se realizo sin manipular deliberadamente las variables.
comercializacion para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.
Transversal, porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo unico.
Descriptivo, porque solo se describid la variable sin relacionarla con ninguna otra.

Bernal (2016).
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4.2. Poblacion y muestra

El universo.

El universo esta conformado por todas las micro y pequefias empresas del rubro
agencias de turismo, del cercado de Trujillo, 2022, constituidas por unas 192 micro y

pequefias empresas. (Fuente: Gobierno Regional La Libertad).

Bernal (2016) indique que el universo refiere a la totalidad de unidades que

comparten caracteristicas comunes.

Poblacion.

Para ambas variables: gestion de calidad y atencion al cliente se utilizé una
poblacion compuesta por 6 microempresas del rubro agencias de turismo, del cercado
de Trujillo, 2022 ubicados en las cercanias de la plaza de armas de la ciudad de

Trujillo.

Para Bernal (2016), (...) “la poblacién es el conjunto de todos los elementos a

los cuales se refiere la investigacion.” (p.210)

Muestra.

Para el investigador le resulta mas conveniente examinar a todos los sujetos,
por la proximidad geografica, porque la poblacion de este estudio es pequefia y a fin
de tener informes certeros sobre el tema de estudio. Como sustento citamos a Bernal
(2016) que afirma (...) “en las muestras todas las unidades, casos o elementos de la

poblacion tiene al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la
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muestra” y para Cruz etal., (2014) (...) “una muestra es siempre un grupo mas pequefio

0 un subconjunto dentro de una poblacion”.

Para ambas variables: gestion de calidad y atencion al cliente, se utilizd una
muestra de tipo no probabilistico que toma a conveniencia de la investigacion a las 6
microempresas del rubro agencias de turismo ubicadas en el cercado de la ciudad de

Trujillo.

Criterios de inclusion:

a) Gerente

b) Administrador

Criterios de exclusién:
Se excluiran a:

a) Personal de la empresa no directivo.
b) Clientes

C) Proveedores



4.3  Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1.

Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores
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Variable Definicién Dimension Operacionalizacion Indicadores Items Fuente Escala
conceptual de la variable
) Enfoque en el 1.- ¢Considera que la mype cumple con
Conjunto  de La gestion de  cliente los requisitos y expectativas de sus
trazos, de calidad clientes?
directrices 0 contribuye @ | jderazgo 2.- ¢Considera que la empresa ha puesto
principios transcender a la de manifiesto de forma clara: cuél es la
establecidos empresa en la vision de futuro?
para. el prncipiosde  Oferta Yy la compromisode  3.- ¢Ha recibido capacitacion apropiada
cumplimiento calidad demanda, de tal a5 personas para desempefiar eficientemente su
de los manera  que trabajo?
Gestion de estandares  que ofrece Enfoque en los 4.- ;Ha identificado los procesos que
calidad poseen los productos 0 procesos interactdian en la organizacion para
productos y los servicios  de desempefiarse eficazmente?
procesos en una calidad sujeto @ Mejora continua 5. ¢Se ha implementado procesos de Micro Likert
empresa. un sistema de mejora orientados a satisfaccion de los  empresario
(Correa,2021). mejora continua clientes?
a traves del Toma de 6.- cConsidera que la empresa toma
tiempo. decisiones decisiones en base a datos y hechos?
(Rincon, 2021) Gestion de las 7.- ;Existe una relacion de confianza
relaciones empresa-proveedor?
Cultura de Valores 8.- ¢ Es consciente de cudles son sus
cambio roles y los planes y objetivos de la
empresa?
Actitudes 9.- ¢ Muestra una actitud de

responsabilidad ante las tareas
encomendadas?
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Variable Definicién Dimension Operacionalizacion Indicadores Items Fuente Escala
conceptual de la variable
1.- ¢ Aplica técnicas de atencion al cliente al
., i iente?
La atencién al N La atencion al o momento de mte_ractuar con el (_:Ilente.
. Servicio al lient | Conocimiento 2.- ¢ Abstrae los intereses del cliente para
cliente es una i cliente es € del cli q ; | brod . i
funcion cliente accionar el cliente poder enfocar el producto o servicio segun
s i ?
importante  que dinamico de dos sus necesidades® _ _
ofrece una partes: el cliente y 3.- ¢Ayuda a ganar la confianza del cliente
s al momento de presentar su producto?
Afenci organizacion, el ofertante, e PI | p e
encion s .- ¢ Conoce cuales son las necesidades
con la finalidad donde uno busca ¢ X _
de ejercer una satisfacer sus fundamentales de los clientes para orientarlo
L P ; al producto o servicio que brinda la mype?
Ll accion reciproca necesidades y la o p. _ o ql e ;’Pd | _ N
al cliente con los Usuarios otra parte brindar Conocimiento 5.- ¢Orienta al cliente a la conformidad de Micro Likert
. ; del producto recio frente a la calidad del mismo? empresario
previendo  la lo posible para P P T e ol - d P
complacencia a satisfacer esas 6 ¢ , ransmite c_aramente conocimientos de
Sus necesidades. interés para el cliente acerca de las
o caracteristicas del propio producto o
requerimientos (Gastelver,2019) O propio p
. servicio?
de estima.

Satisfaccion del

(Arenal, 2019) .
cliente.

Formacion del
personal

Adiestramiento
del personal

7.- ¢ Atiende inmediatamente una solicitud
sin generar demoras innecesarias?

8.- ¢(Cuando un cliente transmite una queja o
reclamo, existe la mejor disposicién para
gestionar su solicitud?

9.- ¢Brinda una actitud de servicio y
cordialidad a los clientes?

10.- ¢Presenta buena imagen y vestimenta
para atender al cliente?

11.- ¢Brinda disposicidn para resolver la
queja o reclamacion del cliente de manera
oportuna?

Nota: elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica.

Para realizar el trabajo de campo se empled la técnica de encuesta que permitio
aplicar en contraparte el instrumento a la muestra poblacional determinada, se trata del
método mas apropiado, confiable y valido, inclusive se puede aplicar por los medios
digitales como el correo electronico o whats app.

Bernal (2016) considera que la encuesta “es una técnica de recolectar informacion
que consiste en la eleccidon de una serie datos que las personas deben responder sobre la

base de un cuestionario”, (p.253).

Instrumento.

Se disefiaron dos instrumentos -uno por cada variable- dirigidos a los
microempresarios del rubro agencias de turismo del cercado del distrito de Trujillo. Cada
instrumento contd con un cuestionario de preguntas que permitié obtener la informacion
necesaria de las variables involucradas para el alcance de los objetivos planteados y como

tipo de respuesta se utilizd la escala de Likert:

Primer instrumento: Variable Gestién de calidad
- Instrumento de 9 preguntas dirigidas a los microempresarios de las Mypes
del rubro de agencias de turismo ubicadas en el cercado del distrito de

Trujillo, 2022, seleccionadas como muestra.
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Segundo instrumento: Variable Atencion al cliente
- Instrumento de 11 preguntas dirigidas a los microempresarios de las
Mypes del rubro de agencias de turismo ubicadas en el cercado del distrito

de Trujillo, 2022, seleccionadas como muestra.

Bernal (2016) delimita que “el instrumento presenta un nimero determinado
de preguntas formuladas en funcion de los propdsitos de la investigacion y en un orden o

formato especifico”, (p.256).

4.5.  Plan de analisis

La manera como se completo el surtido de informacion y posterior estudio fue
el acompanamiento: utilizacion de la encuesta en toda la muestra de la investigacion
tras la aceptacion del consentimiento informado. Con los datos obtenidos se elabord
una base de datos para su posterior analisis y comprension de los resultados, utilizando

software especializado como Excel, SPSS, Word y Power Point.

Al respecto, Naupas et al., (2020) explica este paso de la siguiente manera:
“consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la
poblacion objetivo de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad
generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara el

correspondiente analisis”, (p.198).
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satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio,
rubro agencias de turismo, cercado de
Trujillo, 2022?

satisfaccion del cliente en las micro
y pequefias empresas del sector
comercio, rubro agencias de
turismo, cercado de Trujillo, 2022.

en el cercado del
distrito de Trujillo,
2022.

4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2.
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES POBLACION METODOLOGIA YDISENO TECNICAS E
YMUESTRA DE LA INSTRUMENTOS
INVESTIGACION
Problema general Objetivo general
POBLACION TIPO DE INVESTIGACION: TECNICAS
¢Cuales son las caracteristicas de la gestion Determinar las caracteristicas de la gestion Cuantitativo, porque se realizo el
de calidad basada en la atencion al cliente de calidad basada en la atencidn al cliente Para ambas recojo de informacion para Encuesta
en las mypes del sector comercio, rubro en [as mypes del sector comercio, rubro variables, la procesar y analizar los datos y
agencias de turismo, cercado de Trujillo, agencias de turismo, cercado de Trujillo, poblacion fue convertir en cifras estadisticas
2022? 2022 conformada por 6 haciendo el uso de tablas y figuras.
Gestion de calidad microempresas  del
Problemas especificos Obijetivos especificos rubro agencias de NIVEL DE LA
turismo ubicadas en INVESTIGACION: Descriptivo,
1. ¢Cudles son los principios de gestion de 1. Describir los principios de gestion el cercado del porque solo se describi6 las
calidad en las micro y pequefias de calidad en las micro y pequefias distrito de Trujillo, principales caracteristicas de las
empresas del sector comercio, rubro empresas del sector comercio, 2022. microempresas Y las variables.
agencias de turismo, cercado de Trujillo, rubro agencias de turismo, cercado .
2022? de Trujillo, 2022. DISENO DE LA
. ¢Cual es cultura de cambio en las micro 2. Determinar la cultura de cambio en MUESTRA INVESTIGACION: INSTRUMENTOS
y pequefias empresas del sector las micro y pequefias empresas del No
comercio, rubro agencias de turismo, sector comercio, rubro agencias de Para ambas experimental, porque sedesarrollé  Se elabor6 dos
cercado de Trujillo, 2022? turismo, cercado de Trujillo, 2022. . variables se tomd sin manipular las variables, se Cuestionarios de
. ¢Cudles son las caracteristicas del 3. Describir las caracteristicas del Atencion al una muestra nO ohservd el fenémeno tal como Preguntas en funcion a
servicio al cliente en las micro y servicio al cliente en las micro y cliente probabilistica, encuentra dentrode su contexto. los indicadores vy
pequefias empresas del sector comercio, pequefias empresas del sector conformada por las  Transversal, porque se recolecté dimensiones de las
rubro agencias de turismo, cercado de comercio, rubro agencias de 6  microempresas |os datos enun solo momento y en Vvariables de estudio.
Trujillo, 20227 turismo, cercado de Trujillo, 2022. del rubro agencias yntiempo determinado.
. ¢Cuales son las caracteristicas de la 4. Determinar las caracteristicas de la de turismo ubicadas

Nota: elaboracion propia.
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos aplicables al presente proyecto de investigacion estan en

concordancia al Cadigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catolica en su

version 004, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catolica de fecha 13-01-2021.

b)

a)  Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no el

medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.
Este principio no solo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacién adecuada, sino también
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se

encuentran en situacién de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado
del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para
ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir

los efectos adversos y maximizar los beneficios.



c)

d)

f)
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Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En toda
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.

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

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad

cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
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ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontolégicas de su
profesion, se evalUan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el

curso de un estudio o la comunicacion.
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5.1. Resultados

Variable: Gestion de calidad

RESULTADOS
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Objetivo 1. Describir los principios de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022.

Tabla 3.

Caracteristicas de gestion de calidad: dimension PRINCIPIOS DE CALIDAD

Nunca Muy pocas  Algunas Casi Siempre Total
veces veces siempre

f % f % f % f % f % f %
(Considera que la mype 0 0.00% 0 0.00% 2 3333% 3 5000% 1 16.67% 6 100,0
cumple con los requisitos y
expectativas de sus clientes?
(Considera que la empresa 0 0.00% 1 16.67% 0 0.00% 3 50.00% 2 3333% 6 100,0
ha puesto de manifiesto de
forma clara: cual es la vision
de futuro?
(Ha recibido capacitacion 0 0.00% 0 0.00% 1 16.67% 3 50.00% 2 3333% 6 100,00
apropiada para desempefiar
eficientemente su trabajo?
(Ha identificado los procesos 0 0.00% 1 16.67% 1 16.67% 0 0.00% 4 66.67% 6 100,0
que interactuan en la
organizacion para
desempeiiarse eficazmente?
(Se ha implementado 0 000% 1 16.67% 1 1667% 0 0.00% 4 66.67% 6 100,0
procesos de mejora orientados
a satisfaccion de los clientes?
(Considera que la empresa 0 0.00% 0 0.00% 1 1667% 1 16.67% 4 66.67% 6 1000
toma decisiones en base a
datos y hechos?
(Existe una relacion de 0 000% 0 0.00% 0 0.00% 1 1667% 5 8333% 6 100,0

confianza empresa-

proveedor?

Nota: aplicacion de encuestas
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Figura 1.
Caracteristicas de gestion de calidad: dimension PRINCIPIOS DE CALIDAD

52%

26%

14%
7%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 1 se expone la aplicacion de los principios de calidad por parte
de las mypes de agencias de turismo donde, de manera consolidada, se aprecia que la
mayoria (52,0%) siempre las lleva a la practica en sus operaciones. Los principios que
se consideran fortaleza son el andlisis de procesos, plan de mejora, toma de decisiones
y la generacion de una confianza empresa-proveedor que es el pilar de las agencias de
turismo, ya que a través de sus proveedores realizan los servicios turisticos a sus
clientes, como por ejemplo: hoteles, restaurantes, lineas de transporte aéreo, terrestre
entre otros. Por otra parte, se debe realizar mejoras en el establecimiento de la mision

y vision, y planificacion de la capacitacion.



74

Obijetivo 2. Determinar la cultura de cambio en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022.

Tabla 4.

Caracteristicas de gestion de calidad dimension CULTURA DE CAMBIO

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %

(Es consciente de cuales 0 0.00% 0 0.00% 1 16.67% 4 66.67%
son sus roles y los planes y
objetivos de la empresa?

(Muestra una actitud de 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 2 33.33%
responsabilidad ante las
tareas encomendadas?

1 16.67% 6 100,0

4 66.67% 6 100,0

Nota: aplicacion de encuestas

Figura 2.

Caracteristicas de gestion de calidad dimension CULTURA DE CAMBIO

50%

8%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4)
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion

42%

SIEMPRE  (5)

En la tabla 4 y figura 2, la investigacion identificd que el personal de la mypes necesita

establecer un compromiso con la mejora continua que va desde su desempefio hasta su

compromiso con los objetivos de la empresa, es decir la proactividad e identificacion.
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Objetivo 3. Describir las caracteristicas del servicio al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022.

Tabla 5.

Caracteristicas de atencion al cliente: dimension SERVICIO AL CLIENTE

Nunca

Muy pocas

veces

Algunas

veCces

Casi

siempre

Siempre

Total

(Aplica técnicas de
atencion al cliente al
momento de interactuar
con el cliente?

(Abstrae los intereses del
cliente para poder enfocar
el producto o servicio
segun sus necesidades?

(Ayuda a ganar la
confianza del cliente al
momento de presentar su
producto?

(Conoce cuales son las
necesidades
fundamentales de los
clientes para orientarlo al
producto o servicio que
brinda la mype?

(Orienta al cliente a la
conformidad del precio
frente a la calidad del
mismo?

(Transmite claramente
conocimientos de interés
para el cliente acerca de
las
caracteristicas del propio

producto o servicio?

%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

1 16.67%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

2 33.33%

2 33.33%

1 16.67%

1 16.67%

0 0.00%

1 16.67%

0 0.00%

1 16.67%

1 16.67%

2 33.33%

1 16.67%

1 16.67%

%

50.00%

50.00%

66.67%

50.00%

83.33%

66.67%

6 100,0

6 100,0

6 100,0

6 100,0

6 100,0

6 100,0

Nota: Encuesta realizado a los propietarios

Elaboracién propia
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Figura 3.
Caracteristicas de atencion al cliente: dimension SERVICIO AL CLIENTE

61%

19%

17%

3%
|

NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE  (5)
(3)

0%

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion

En la tabla 5 y figura 3 se determina que el personal de las agencias de turismo tiene
desarrollado una actitud de servicio al cliente que alcanza al 61,0% de las microempresas
encuestadas. Entre los aspectos que se pueden destacar son la empatia con el cliente, que
busca ganar su confianza para colocar el producto o servicio que ofrece la empresa, el cual
demuestra conocer muy bien, representando una fortaleza y justifica el precio con el cliente,

lo cual resume en buenas practicas comerciales.
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Obijetivo 4. Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las microy

pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de

Trujillo, 2022.
Tabla 6.
Caracteristicas de atencién al cliente: dimensién SATISFACCION DEL CLIENTE.

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total

pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %
(Atiende inmediatamente una 0 0.00% 0 0.00% 1 16.67% 2 3333% 3 50.00% 6 1000
solicitud sin generar demoras
innecesarias?
(Cuando un cliente transmite 0 0.00% 0 000% 1 16.67% 4 6667% 1 16.67% 6 1000
una queja o reclamo, existe la
mejor disposicion para gestionar
su solicitud?
(Brinda una actitud de servicioy 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 4 6667% 2 3333% 6 100,0
cordialidad a los clientes?
(Presenta buena imagen y 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 2 3333% 4 66.67% 6 1000
vestimenta para atender al
cliente?
(Brinda disposicion para 0 0.00% 0 0.00% 1 16.67% 4 66.67% 1 16.67% 6 100,0

resolver la queja o reclamacion

del cliente de manera oportuna?

Nota: Encuesta realizado a los propietarios

Elaboracién propia

Figura 4.

Caracteristicas de atencion al cliente: dimension SATISEFACCION DEL CLIENTE.

0% 0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios

Elaboracidn propia

ALGUNAS VECES

10%

(3)

53%

CASISIEMPRE (4)  SIEMPRE

37%

(5)
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Interpretacion

En la tabla 6 y figura 4 se identifica que las mypes encuestadas del rubro agencia de
turismo casi siempre (53,0%) y siempre (37,0%) se orientan a satisfacer al cliente
desde el momento que ingresan a las instalaciones, demostracion de actitud de servicio,
buena presentacion y exteriorizacion de interés por identificar lo que el cliente desea

conocer para luego adquirirlo.
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5.2. Analisis de resultados

5.2.1. En relacion al objetivo especifico 1

En el analisis del primer objetivo especifico: Describir los principios de gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de
turismo, cercado de Trujillo, 2022; en la tabla 3 se expone la aplicacion de los
principios de calidad por parte de las mypes de agencias de turismo donde, de manera
consolidada, se aprecia que la mayoria (52,0%) siempre las lleva a la practica en sus
operaciones. Los principios que se consideran fortaleza son: el andlisis de procesos
(66,7%), plan de mejora (66,7%), toma de decisiones (66,7%) y la generacioén de una
confianza empresa-proveedor (66,7%) que es el pilar de las agencias de turismo, ya
que a través de sus proveedores realizan los servicios turisticos a sus clientes, como,
por ejemplo: hoteles, restaurantes, lineas de transporte aéreo, terrestre entre otros. Por
otra parte, se debe realizar mejoras en el establecimiento de la misioén y vision, y
planificacion de la capacitacion. Estos resultados guardan semejanza con la
investigacion de Leon (2020) donde se destaca los niveles de gestion alcanzados con
el soporte de involucramiento del personal y que son reconocidos por el cliente que
califica al personal en 60,0% (bueno), también con Ponce (2018) cuyos planes de
mejora involucran al 56,25% del personal de la empresa y cree que la calidad atrae al
cliente. Asimismo, guarda relacion con la investigacion de Rueda (2020), que resalta
la importancia de mantener a buen nivel la imagen de la empresa, donde 43,0%
considera que la imagen de la empresa esta en un nivel. Por otra parte, contrasta con
la investigacion de Marin et al., (2019) donde el 71,0% no conoce su rol en la empresa,

76,0% no toma como referencia una base de datos para la toma de decisiones, 47,0%
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no conoce la vision de la organizacion y 59,0% considera que los procesos que se
realizan no son analizados o conocidos por el propio personal. Como conclusion, los
principios de calidad afortunadamente implementados y llevados a la practica en la
gestién de cada uno de los procesos pueden alcanzar tal nivel de efectividad que se
refleja en la imagen de la empresa y esto es apreciado por el cliente que hace que la
empresa se convierte de confianza y pueda el cliente tomar sus servicios con la

seguridad que recibira servicios de calidad.

5.2.2. En relacion al objetivo especifico 2

En el analisis del segundo objetivo especifico: Determinar la cultura de cambio
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro agencias de turismo,
cercado de Trujillo, 2022; En la tabla 4 y figura 2, la investigacion identifico que el
personal de la mypes necesita establecer un compromiso con la mejora continua que
va desde su desempefio hasta su compromiso con los objetivos de la empresa, es decir
la proactividad e identificacién. Como resultados se aprecia que el 67,0% casi siempre
es consciente de su desempefio y 33,3% presente un nivel de responsabilidad medio
en sus funciones. Estos resultados guardan semejanza con los resultados de la
investigacion de Cabanillas (2020) en el cual luego de un proceso de induccién y
comprension de que el recurso humano es un agente de cambio y reconocer el sentido
de la vision y objetivos de la empresa, alcanza niveles de desempefio de excelencia
que se traducen en indicadores como 96% de los encuestados consideran que como
proceso de mejora esta respetar los estandares de elaboracion de productos para la
satisfaccion del cliente, el 96% de los encuestados manifiestan que el servicio que se

brinda si atiende las necesidades y expectativas de los clientes, el 100% de los
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encuestados consideran que su labor si contribuye a lograr la mision trazada por la
empresa y que el 80% de los encuestados manifiestan que la empresa si reconoce sus
logros y compromisos para esforzarse en ser mejores y responsables. Por otro lado,
contrasta con la investigacion de Ulloa (2019) quien recoge resultados de la falta de
disponibilidad de la organizacion donde realiz6 estudios para adaptarse a las
exigencias del desempefio esperado y presentar falencia en las funciones sobre todo
relacionadas a la atencién al publico donde la falta de empatia alcanzé altos niveles,
en apreciacion de los clientes. En conclusion, se busca que el colaborador tome
iniciativa de que al pertenecer a una organizacion de servicio al cliente debe prestar la
mejor actitud de servicio e innovacién para el cliente y que a su vez enriquece su

desempefio que lo puede conducir a tomar responsabilidades a nuevos niveles.

5.2.3. En relacion al objetivo especifico 3

En el analisis del tercer objetivo especifico: Describir las caracteristicas del
servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022; En la tabla 5 y figura 3 se determina
que el personal de las agencias de turismo tiene desarrollado una actitud de servicio al
cliente que alcanza al 61,0% de las microempresas encuestadas. Entre los aspectos
que se pueden destacar son la empatia con el cliente (50,0%) que busca ganar su
confianza (83,3%) para colocar el producto o servicio que ofrece la empresa, el cual
demuestra conocer muy bien (67,0%), representando una fortaleza y justifica el precio
con el cliente, lo cual resume en buenas practicas comerciales. Estos resultados
guardan relacion con la investigacion de Rodriguez (2019) cuyos empresarios

entrevistados manifiestan que de todas las estrategias que llevan a la préactica, la
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atencion al cliente es la principal y han logrado el casi el total involucramiento de su
personal (90,0%) y que como mejora implementara un protocolo interno para mantener
el nivel de servicio al cliente, también con Ortiz (2019) que concluye que el servicio
al cliente es la estrategia para retorno del cliente al cual siempre se le debe ofrecer un
servicio de calidad el cual se evidencia en las encuestas de satisfaccion al cliente que
alguna vez realiz6. En contraparte, contrasta con la investigacion de Rosas (2018) que
identifica que, ante la falta de buen nivel de servicio, los clientes sentencian que el

nivel de atencion es malo y que se debe a la falta de actitud de servicio del personal.

5.2.4. Enrelacion al objetivo especifico 4

En el analisis del cuarto objetivo especifico: Determinar las caracteristicas de
la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022; En la tabla 6 y figura 4 se identifica
que las mypes encuestadas del rubro agencia de turismo casi siempre (53,0%) y
siempre (37,0%) se orientan a satisfacer al cliente desde el momento que ingresan a
las instalaciones, demostracion de actitud de servicio (50,0%) , buena presentacion
(67,0%) y exteriorizacion de interés por identificar lo que el cliente desea conocer para
luego adquirirlo (83.0%). Al respecto, se cita la investigacion de Zapata (2021) quien
recoge resultados que se asemejan a los obtenidos: donde el 93% refiere utilizan
siempre el protocolo de bienvenida, el 75% opinan que casi siempre el producto de
venta del negocio es calificado de buena calidad, el 63% considera que siempre el
personal brinda detalles del producto que desea comprar, el 75% percibe que el
personal se preocupan por brindar un servicio que satisfaga al cliente, el 63% opinan

que siempre el servicio que brinda la empresa describe la conformidad del precio del



83

producto y 75% manifiesta que el personal presenta disposicion de ayuda
permanentemente. Guarda relacién también con la investigacion de Angulo (2018) que
resalta la importancia de cumplir la promesa de servicio al cliente como estrategia
misma de satisfaccion al cliente. Por otro lado, estos resultados contrastan con Gomez
& Martinez (2018) que en su investigacion hallan la carencia de una politica de
servicio al cliente, la cual consideran es vital para una empresa de servicios.
Posteriormente, luego la gerencia se propuso dar un cambio y alcanzaron mejores
niveles de percepcién del cliente implementando un servicio de atencién a quejas y
reclamos para identificar las oportunidades de mejora: 71% informan a sus clientes
sobre los medios que tienen habilitados para hacer efectivos sus derechos de reclamos
y quejas y los tiempos de espera a las respuestas de sus solicitudes, también el 86%
resuelven peticiones a, quejas y reclamos que sus clientes presentan de forma personal
0 a través de sus diferentes canales que ofrecen, y el 71% implementaron un érea

encargada se centralizar y dar trAmite a las incidencias reportadas por los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que los principios de calidad han sido afortunadamente
implementados y llevados a la practica en la gestioén de cada uno de los procesos, l0s
que han alcanzado tal nivel de efectividad que se refleja en la imagen de la empresa 'y
es percibido por el cliente que visualiza confianza en ella y a su vez tome directamente

sus servicios con la seguridad que recibira servicios de calidad.

Se concluye que el pilar de una organizacion es el colaborador, en tal sentido
las mypes de agencias de turismo buscan generar iniciativas para prestar la mejor
actitud de servicio e innovacién al cliente y que a su vez, el colaborador enriquezca su
desempefio y crecimiento en la organizacion que lo puede conducir a tomar

responsabilidades a niveles mas altos.

La investigacion muestra esperados niveles de actitud de servicio al cliente,
empatia y conocimiento del producto o servicio que ofrece la empresa por lo
colaboradores, por lo que se concluye que se ha desarrollado estrategias que facilitan
conectar con el cliente para que el proceso de venta se efectivice y se genere en
consecuencia, una excelente experiencia de venta y recordacion de marca de sus

clientes.

La investigacion concluye que el pilar para satisfacer al cliente es la practica
de actitud de servicio, buena presentacion y sobre todo: la exteriorizacion del interés

por identificar lo que el cliente desea conocer.
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Como conclusion general, las Mypes de agencias de turismo del cercado de
Trujillo han interiorizado importantes estrategias de servicio al cliente como
mecanismo que les facilita la conexion con el cliente para generar un vinculo comercial

permanente.

Aspectos complementarios:

Recomendaciones

Para dos de las microempresas encuestadas, es necesario fortalecer la estrategia
de cumplimiento de expectativas del cliente, que representa la mejor carta de

presentacion para nuevos clientes y la permanencia de la mype en el mercado.

Para fortalecer la cultura de cambio, es importante establecer actividades de
induccidn y capacitacion periddica, para desarrollar la capacidad al cambio, de lo

contrario se puede convertir en una limitacién para el desempefio deseado del personal.

Mantener los protocolos de atencion al cliente, ya que el cliente se viene
desarrollando con mayor rapidez y se vuelve méas exigente debido a la facilidad de

acceso a fuentes de informacion.

Revisar los procedimientos de atencion a quejas y reclamos para garantizar la

fluidez y percepcion de su atencion.
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Anexo 1: Instrumento de recoleccidn de datos, variable gestion de calidad

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
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: Gestidn de calidad basada en la atencion al cliente en las
mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

Agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una(X), la
respuesta que considere conveniente.

Marque con una X segln crea conveniente, segin el siguiente codigo

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
1) ) 3) 4) ()
N° Items Alternativas

V1: Gestion de calidad

D1: Principios de calidad

1 |;Considera que la mype cumple con los requisitos y expectativas de sus 11213|4]|5
clientes?

2 |;Considera que la empresa ha puesto de manifiesto de formaclara:cuales) 1 | 2 | 3| 4 | 5
la vision de futuro?

3 |¢Ha recibido capacitacion apropiada para desempefiar eficientementesu | 1 | 2 | 3| 4 | 5
trabajo?

4 |;Ha identificado los procesos que interactGan en la organizacion para 11213|4]|5
desempefiarse eficazmente?

5 |;Se ha implementado procesos de mejora orientados a satisfacciondelos | 1 | 2 | 3| 4 | 5
clientes?

; Considera que la empresa toma decisiones en base a datos y hechos?

¢ Existe una relacion de confianza empresa-proveedor?

D2: Cultura de cambio

¢ Es consciente de cuéles son sus roles y los planes y objetivos de la 11213|4]|5
empresa?

(o]

¢ Muestra una actitud de responsabilidad ante las tareas encomendadas?




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos, variable atencién al cliente

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestidn de calidad basada en la atencién al cliente en las
mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.
Agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una(X), la
respuesta que considere conveniente.

Marque con una X segln crea conveniente, segin el siguiente codigo

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
@) @) ®) (4) ®)
N° Items Alternativas

V2: Atencion al cliente

D1: Servicio al cliente

1 11213415
; Aplica técnicas de atencion al cliente al momento de interactuar con el cliente?

2 ¢Abstrae los intereses del cliente para poder enfocar el producto o servicio segin sus 1 | 2 3|4 5
necesidades?

3 ;Ayuda a ganar la confianza del cliente al momento de presentar su producto? 12 3|4 5

4 |¢Conoce cudles son las necesidades fundamentales de los clientes para orientarlo al producto| 1 | 2 3|4 5
0 servicio que brinda la mype?

5 ; Orienta al cliente a la conformidad del precio frente a la calidad del mismo? 12 3|4 S5

g [¢Transmite claramente conocimientos de interés para el cliente acerca de las 1 | 2 | 3| 4 | 5
caracteristicas del propio producto o servicio?

D2: Satisfaccion del cliente
¢ Atiende inmediatamente una solicitud sin generar demoras innecesarias? 112 3|4 5
¢ Cuéndo un cliente transmite una queja o reclamo, existe la mejor disposicion para gestionar| 1 | 2 31 4 5
su solicitud?

9 ¢ Brinda una actitud de servicio y cordialidad a los clientes? 12 314 5
10 ; Presenta buena imagen y vestimenta para atender al cliente? 12 3|4 5
11 ; Brinda disposicion para resolver la queja o reclamacion del cliente de manera oportuna? 12 3|4 5




Anexo 3: Matriz indicador preguntas

Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala Metodologia
Enfoque en el 1.- ¢Considera que la mype cumple con
cliente los requisitos y expectativas de sus
clientes?
Liderazgo 2.- ¢Considera gue la empresa ha puesto .
de manifiesto de forma clara: cul es la Tipo:
vision de futuro? cuantitativo
Principios de Compromiso de las  3.- ¢Ha recibido capacitacion apropiada
calidad personas para desempefiar eficientemente su
trabajo? Nivel:
Gestion de Enfoque en los 4.- ¢Ha identificado los procesos que descriptivo
procesos interactdan en la organizacion para
desemperiarse eficazmente?
calidad Mejora continua 5.- ¢(Se ha implementado procesos de Micro Likert  Disefio: No
mejora orientados a satisfaccion de los empresario experimental,
N clientes? trasversal.
Toma de decisiones g _ ¢Considera que la empresa toma
decisiones en base a datos y hechos?
Gestion de las : . . Tecnica,
?5 . 7.- (Existe una relacion de confianza Encuesta
relaciones empresa-proveedor?
Culturade cambio  Valores 8.- (Es consciente de cuales son sus roles Instrumento:
y los planes y objetivos de la empresa? cuestionario.
Actitudes 9.- ¢ Muestra una actitud de

responsabilidad ante las tareas
encomendadas?
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Nota: Elaboracion propia
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Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala Metodologia
1.- ;Aplica técnicas de atencion al cliente al
momento de interactuar con el cliente?
Servicio al Conocimiento 2.- ¢ Abstrae los intereses del cliente para poder
del cliente enfocar el producto o servicio segln sus )
necesidades? Tipo:
cliente 3.- ¢Ayuda a ganar la confianza del cliente al cuantitativo
momento de presentar su producto?
4.- ;Conoce cuéles son las necesidades ]
fundamentales de los clientes para orientarlo al Nivel:
producto o servicio que brinda la mype? descriptivo
Atencion Conocimiento 5.- ;Orienta al cliente a la conformidad del Micro Likert
del producto precio frente a la calidad del mismo? empresario
al cliente 6.- ¢ Transmite claramente conocimientos de Disefio: No
interés para el cliente acerca de las experimental,
caracteristicas del propio producto o servicio? trasversal.
Satisfaccion Formacion del 7.- ¢ Atiende inmediatamente una solicitud sin
personal generar demoras innecesarias?
del cliente 8.- ¢Cuando un cliente transmite una queja o Técnica;
reclamo, existe la mejor disposicion para Encuesta
gestionar su solicitud?
Adiestramiento  9.- ;Brinda una actitud de servicio y
del personal cordialidad a los clientes? Instrumento:

10.- ¢Presenta buena imagen y vestimenta para
atender al cliente?

11.- ¢Brinda disposicion para resolver la queja
o reclamacion del cliente de manera oportuna?

cuestionario.

Nota: elaboracién propia.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de cahidad basada en Ia atencion al cliente en las mypes del
sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022 y es dirigido por el Sr. Orlando
Villar Cabrera, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al
cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022, Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.  Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre
la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si
deses, también podra escribir al comeo jchalgnio/@hotmail com para recibir mayor informacion
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote:

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre & STEDOR DploZ2oR SowcHE2

Fecha gs Jo4] 22

Correo etectrénico: O owloclewos @ Vsaologe e REROUEL, Con

Firma del participante. j&g;«r

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion). W
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El peesonte ceostioaario tiene por finalidad recoger mformacion de s micro ¥ poquedas cmpresas para
dossrollar of trabego de mvestigacion titulado: Gestion de calidad basada en In slencidn al clienic en las
mypes del sector comersio, rubro agencias de tunmo, cereado de Tragallo, 2022, pars oblener ¢l tituke
profesonsl de Licosciado en Admmatraciin

Agradecere contostar oon |a syor veracudad y obyetividad posible, moarcando con usa(X), la
FEPUSILA (UE CONNISETe comesenie.

Margue com una X segiin crea conveniente, segin of siguiente codigo

Nuncs Muy pocas veom Algwnan veces Cani siempre Siempre
imn 2) (L) 4) )

S"] [ L Allernatyas
V1 Gestidn de calidad

Di: Princigios de calidand

2 yConsiderns que b empresa ha peesto de masiflesto de forma clarmcosles ' | 20 3 | 4 y
vision de futuro?

Mwm;wlmmm' 11213 ]
o7

clientes?
[ Considera goc la empresa toma decesones en base i divkos ¥ hechos?
7 L Existe una relacidm de coufianzs empresa-peuveedor? A E2RA Ed) 4

; Considers que & mype cample com los rogquisiios yexpoctiaivas dess | | 21 3 | 4 /
*

3 [iS¢ ha Implementado procesos de mejora oricatndos 3 sisfeccion & ¥os | 1 | 3 TN /
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El preseste coestiosano tiene por finalidad recoger mformacide de las micro y pegucias empresas pora
desarrollar o trabajo de mvestigacion ttulado: Gestion de calidad basada en la steacke al cliente en lm
mummmmumwafmzm.mmmadm

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

profesional de Licencaado en Admumistracion.

Agradecer? conlestiw con |s mayor veracided y objetividad posible, mareando con mna| X)L ls

Marque con usa X segin cres conveniente, segun ¢l siguwente codigo

Nuwnca My pocss veces Adguras veor Cani siempre Siempre
o | L) B “_ L
N‘T Hem Alcernativas

DIz Servicio sl diente

al xayreen de stracuar con o

pocouxdsses

Mhu—ﬂ“mﬂn&dm--ﬁu.—*q ]

N

b Ayl & gurar e conflacas cel chense o (oosmrn & preveinr we prodhschs

 Canace cadlbes wn ks aecenidodos Mindurentales de X0 choos pass ackrtats al producs
 wecvicha gee beinda bs sirge

el B S B

oW e e

p Ovbenta ol hewie & b contforrided ded poocie fremss 3 Le calitad Oul abane

2| AW &l e e

LTTenamin  clramentd  cotevizaeb de micds pems of clente moerms A e
el proges peoskats 0 st e

Satisfaccidn del clente

4

ATESE IR edistaTieds saa Wibired v goaerar deoesrn isnctans

v Cudedo 29 Theme TARIRES W g o e liws enisie b sacper dopenrade pars

L Briads vew sctrad de sorvicao ¥ contlalidad o loe cllenee?

Nl N

L1

T o e Y

"

L rtnds dbspwnee sier pass tevebver M iy o oocbermacion del clieste de maancrs oporresa?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de calidad basada en la atencidn al cliente en las mypes del
sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022 y es dirigido por el Sr. Orlando
Villar Cabrera, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo, cercado de Trujillo, 2022 Para
ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andmima.  Usted puede decadir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/'o duda sobre
la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sers informado de los resultados a través de medios oficiales Si
desea, también podra escrbir al comeo jchalenod@botmail com para recibir mayor informacion
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre. Mariceuz \/Orgas Torres

Fecha: 05 -OY - 22

Correo electronico: \U(.\%—tOUti_ Lr%ﬁllc @"\O'tmail Com
Firma del participante: L : 2

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion). M/
U
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El peesente cvestonario tiene por finalidad recoger mfoemacidn de las micro y pogucies cmpresss pan
dossrollar ¢f trebajo de mvestigacion titulado: Gestion de calidad basada en la siencida al clienic ¢n las
mypes del sector comercio, ubro agencias de mnsmo, ceccado de Tragadio, 2022, pars oblener ¢l sido
prodesional de Licencado en Admnistracion.
Agradecerd contestar con [ mayor veracidad y objetivided posible, marcaedo con ma(X), la

Margue con usi X segin orea oonvenieste, segln of siguienie codigo

Nunca Muy pocss veces Algunas veces Casi siesmgpee
LU 12) 3 "

Siemprr
15)
’i‘[ Trems [ Alersative
V1: Gestida de colidiad

D1: Principhos de calidad

Mwbmwm-hwhm Ef2|13|4 x
eficazmente?

Ehwmpmkmm-mhcmhkb L1213 4

mehmmdMabnaMywr

i Existe una relacin de confianza empeesa-proveedor?
D2: Cultwra de camble
consciente de cudles son ses rodes v los planes y obyetivos de la |

P | ) onien i actived i covpasibilied mate los tuvons sncomendid?

M
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El gresenie (uestionanio iene por finalidad recoger informacion do las micro y pequedlss empresas paes
deserroliar <f trabago de investigaciia titulado: Gesthtn d¢ calidad basandy om la stencion al cliente en las
mypes del soctor comercio, rubro agencias de trismo, cercado de Trujillo, 2022, para obeener ¢ tiulo
profesional de Licencinds en Administracion,

Agradocerd contestar con la mayor veracidad y objetvidad posible, marcando com unadX), l
respucsta que cogsidere convenicnle

Marque con sna X segln cres conveniente, segin el sigeiente codigo

Nunca Muy pocas veces Algusa veers Cam wemnpre Siempre
" & | n “ 5

N Items Alternativas
V21 Atenciin al cliente

Di: Servicie ol chiente

Chviwpts ol shore & b sonfirnaied del pooce fresee o bs ool del misesa?

JTremueee  chunewets  wossituesin Je isberds pem ol cleske mexa & ue
. del propds prodkcss o sarv i !

DI: Satisfaccida del clonte

7 VAeak srredutaranss a5 wliiEa] L0 gnra Geems insnieienn 1
M gcu--d-_-mommhmﬁmmm i

| 1373 XS
= con ol y
2 mu:-—u:u-_m-ﬁwdpﬁawm*q| 2314 *,
3 L Aywda » guear ls conflures ded clhawe ol roswnee de preserrne 9 proderss” 112)3]4 Y
4 | Comsce cubles wom s anesidnden Tandaneniiles de bos chowes pars cocatrds ol prodiend | | 2 | 3 % <
wervicio que boinda b s
S
6

9 | Brisds e scutad de scrvice y condiadidad & b clicntm? i

o e
e e B

C\\ ’é’t’ )ﬁ

10 | Prewenta busas sragea y vesizsres pars sseder 5| (hoan? '

T Rl L LT py ey rp————

i
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Anexo 5: Validacién de instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Crysber Moisés Valdiviezo Saravia identificado con DNI 00097128, Magister en

Administracion Estratégica:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por el Sr. Orlando
Villar Cabrera, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de calidad basada en la
atencion al cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo,
cercado de Trujillo, 2022 que se encuentra realizapdo.

Trujillo, 30 de marzo del 2022.

(firma) sello experto



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Sergio Oswaldo Ortiz Garcia identificado con DNI 00021388, Doctor en

Administracion:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
mnstrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por el Sr. Orlando
Villar Cabrera, a los efectos de su aplicacion a los elementos de 1a poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de calidad basada en la
atencion al cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de turismo,
cercado de Trujillo, 20227 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Trujillo, 30 de marzo del 2022

Dir. Sergio Oswaldo Orfiz Garcia

DNIOOO21588
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Eevin Mori Arancibia identificado con DINI 41508935, Magister en

Administracion:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
€l (los) instrumento (3) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por el

Sr. Orlando Villar Cabrera, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacin (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de calidad
basada en la atencion al cliente en las mypes del sector comercio, rubro agencias de
turismo, cercado de Trujillo, 20227 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con 1a finalidad de optimizar
sus resultados.

Tryillo, 30 de marzo del 2022,

Femado digtaliments por:

e o WORI ARANCIBIA Kevin FAL
$" 20521285780 soft
FIRMA Mitive: Soy o autor del
DIGITAL documento

Fecha: 27042021 18:20-38-0500
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Anexo 6: Lista de sondeo
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Razon social

Direccién

Distrito

Per( Together travel

Jr

. Francisco Pizarro 562.

Cercado de Trujillo

Lucy Tour Trujillo

Jr

. Miguel Grau 500

Cercado de Trujillo

Trujillo Tour Jr. Diego de Almagro 301 | Cercado de Trujillo
Trebol Tours & Viajes Jr. Orbegoso 467 Cercado de Truijillo
Peruvian Travel Service Jr. Orbegoso 311 Cercado de Trujillo
North Travel Trujillo Jr. Independencia 592 Cercado de Trujillo

Nota: elaboracién propia




Anexo 7: Turnitin

Seccion 1 Seccion 2 Seccion 3
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega
tumitin-informe final - Seccidn 3 21 abr 2022 - 21:47 1jun 2022 - 21:47
Titulo de la Identificador del trabajo de
“ Entregado
Entrega Turnitin
= Ver recibo digital Turnitin 1844740082 28/05/2022
12:27
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Fecha de publicacion

28 abr 2022 - 21:47

> Actualizar entragas

Similitud

o [ S -
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Anexo 8: Constancia de no adeudo

_ Nro: 162022-00005230
USER: 40852003 Fecha: 14-05-2022 12:26

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) VILLAR CABRERA ORLANDO, con cédigo
de matricula 1811091010, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra
deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

TRUJILLO, 14 DE MAYO DEL 2022.




