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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la propuesta de mejora de
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente permiten un 6ptimo desarrollo y crecimiento en
la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.l.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote

2021.

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo — de propuesta. Para
el recojo de informacion se utilizd una poblacién muestral de 08 trabajadores de la
microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas

mediante la técnica de la encuesta.

Se obtuvieron los siguientes resultados: el 62.5% de trabajadores indicaron que siempre
cumple con las especificaciones de calidad. EI 62.50% que casi siempre reciben capacitacion
que fomenta a la mejora de la gestion de calidad. EI 62.50% que casi siempre sus politicas de
trabajo favorecen a la gestion de calidad. EL 62.50% que nunca poseen un sistema ERP. El
62.50% que casi siempre enfocarse en la satisfaccion del cliente genera la mejora continua. El
75% que casi siempre utilizan estrategias de estimulo para generar una mejor impresion en
sus clientes. ElI 62.50% que casi siempre consideran que es importante la percepcion de la
calidad real. La investigacion concluye que: el grupo quipa siempre cumple con las
especificaciones de calidad en el servicio al cliente, pese a que nunca han contado con algun
sistema ERP. Son conscientes de la importancia de la satisfaccion del cliente, aunque no se
enfoquen en ello. A su vez la microempresa utiliza estrategias de estimulo para una mejor

impresion en sus clientes.



Palabras Clave: Gestion de calidad, satisfaccion del cliente, mejora continua.

ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if quality management and customer
satisfaction allow optimal development and growth in the general services microenterprise

Grupo Quipa E.I.R.L. District of Nuevo Chimbote 2021.

The research was of a non-experimental- cross-sectional-descriptive design - proposal. For the
collection of information, a sample population of 08 workers of the Grupo Quipa E.l.R.L.
microenterprise was used. to whom a 20-question questionnaire was applied using the survey

technique.

The following results were obtained: 62.5% of workers indicated that they always meet quality
specifications. 62.50% who almost always receive training that encourages the improvement
of quality management. 62.50% that their work policies almost always favor quality
management. 62.50% that never have an ERP system. The 62.50% that almost always focus
on customer satisfaction generates continuous improvement. The 75% who almost always use
encouragement strategies to make a better impression on their customers. 62.50% who almost
always consider that the perception of real quality is important. The investigation concludes
that: the quipa group always meets the quality specifications in customer service, despite the
fact that they have never had an ERP system. They are aware of the importance of customer
satisfaction, even if they do not focus on it. In turn, the microenterprise uses incentive

strategies for a better impression on its customers.
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en la actualidad juegan un papel muy destacado e
importante en la economia de muchos paises, ya que son una principal fuente generadora
de empleos, aportan considerablemente al porcentaje del producto bruto interno y son una
gran fuente de abastecimiento local, tomando control de mercados ain no cubiertos por

las grandes empresas. (Velasquez, Ceron y Rodriguez; 2016).

Cabe resaltar la importancia que poseen las empresas de servicios generales debido a que
facilitan diversos procedimientos ya sea para otras empresas 0 personas naturales que
requieran sus servicios especializados en diversas areas; como es el caso del Grupo Quipa
E.ILR.L. Que actualmente es una microempresa de servicios generales especializada en

acabados de edificaciones y mantenimientos en general.

Sin embargo, a pesar de su importante papel en la economia, las micro y pequefias
empresas como también el Grupo Quipa, tienen problemas que ponen en juego su
estabilidad y/o permanencia en el mercado. Enfocandonos en la microempresa en estudio,
se encontrd que el Grupo Quipa tiene problemas en cuanto a su gestion de calidad y la

satisfaccion del cliente.

Esto se considera a causa de no haber elaborado un adecuado plan estratégico de trabajo
y control de calidad que favorezca a la buena gestion de calidad; ademas el problema con
la satisfaccion del cliente sucede cuando se deja de dar seguimiento posterior a la entrega
del servicio, esto sucede porque al igual que muchas, por no decir la mayoria de micro y
pequefias empresas esta conformada por un equipo de trabajo familiar, que muchas veces

no esta lo suficientemente capacitado como para entender y/o analizar ciertos aspectos



criticos en el caso del grupo quipa simplemente no cuentan con el personal suficiente
como para poder encargarse de los diversos problemas ya que no lo ha considerado

necesario.

El hecho de pasar por alto este tipo de problemas puede traer consigo un sinfin de
consecuencias negativas para la microempresa Grupo Quipa, sin embargo, uno de los mas

serios podria ser la pérdida de clientes y en el peor de los casos su deceso en el mercado.

Una posible solucion a estos problemas fue crear un plan de contingencia para el respaldo
de la gestion de calidad y respecto a la satisfaccion del cliente se podrian empezar por
generar encuestas de satisfaccion después de cada servicio realizado, para que asi pudiesen
tener una idea mas precisa de que tan satisfecho puede o no estar el cliente, de manera en

que si no lo estuviese se puedan identificar los problemas y establecer soluciones.

Este trabajo de investigacion es importante para beneficiar el conocimiento de futuros

emprendedores y para servir de aporte a futuras investigaciones de otros estudiantes.

Cabe mencionar que esta investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo- de
propuesta, de disefio no experimental — transversal, se tiene como poblacion a 8
trabajadores de la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.I.R.L. y como
muestra a 8 trabajadores. Se utilizara la técnica de encuesta y se tendra por instrumento al

cuestionario.

Las micro y pequefias empresas son actores relevantes en el crecimiento de la
economia en américa latina y otras diversas partes del mundo, entre sus principales
contribuciones estan la generacién de empleo y su aporte al producto bruto interno (PBI).

El enfoque productivo de dichas micro y pequefias empresas esta orientado a un mercado



interno ya sea dentro de su region o distrito o pais, lo que causa que gran parte de la

poblacién dependa econdmicamente de ellas. (Tello, 2014).

A pesar de su vital relevancia en nuestra economia, la mayoria presentan serios
problemas en cuanto a su gestion de calidad y satisfaccion del cliente, tal es el caso de la
microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.l.R.L. Debido a que sus procesos de
gestion de calidad no estan siendo los mas éptimos de modo que faciliten una mejora en
los tiempos de entrega de los servicios y en la calidad de los acabados de las obras que
realizan; por otro, también se debe a que no se realizan encuestas de satisfaccion a los
clientes, de tal manera en que no se tiene una idea clara de que aspectos se deben mejorar

para lograr una mayor satisfaccion en ellos y una fidelizacién de los clientes.

Cabe resaltar que estos problemas no solo lo vemos en el Grupo Quipa, sino también en

otras microempresas a nivel nacional e internacional. Por mencionar:

En Latinoamérica las microempresas tienen problemas de gestion de calidad y satisfaccion
al cliente debido a que muchas de las oficinas de jefes de organizaciones omitieron los
deseos y necesidades de los clientes respecto a su servicio, enfocandose en otros puntos
alternos o en actividades béasicas cotidianas, sin poder comprender que el cliente exige y
necesita algo mas que algo bonito o agradable. (Teran, Gonzéles, Ramirez y Palomino,
2021). Estas faltas de apreciacion sobre las necesidades del cliente conllevan a una baja
demanda de servicios futuros, lo cual afecta la productividad econdmica de la
microempresa, este problema se ha extendido durante mucho tiempo, a pesar de haber

sido identificado es increible como aun se sigue suscitando a nivel internacional.



En Ecuador las micro y pequefias empresas también tienen problemas de satisfaccion del
cliente debido a que, no aplican encuestas que hagan posible determinar las necesidades
reales del cliente, a ello se suman los incumplimientos de plazos, a su vez, la falta de
capacitacion adecuada al personal, ademas de la falta de comunicacion de las areas
asignadas con el cliente de una manera favorable y asertiva, lo cual genera una tardanza
considerable en respuestas a sus requerimientos o cotizaciones. (Rivera, 2019). Algo
bastante comun y reiterativo es el hecho de pasar por alto la evaluacion post servicio sobre
el nivel de satisfaccion del cliente, ya que esto no permite que las micro y pequefias
empresas puedan identificar su error y en qué aspectos deben mejorar, de modo en que se
pueda conseguir la a través de la satisfaccion, la fidelizacion del cliente y la

recomendacién del servicio.

En Argentina, las micro y pequefias empresas carecen de un sistema de gestion de calidad
que les permita obtener el valor agregado que necesitan o desean proyectar, lo cual resulta
que les hace perder la competitividad en el mercado, lo cual hace que estas aun enfrentan
retos y problemas que aun no pueden solucionar. (Torres, 2018). Esto se debe a que no
cuentan con un area especifica en gestion de calidad ni con los procedimientos de gestién
de calidad, carecer de una adecuada gestion de calidad resta merito en la realizacion del
trabajo que se ve reflejado en la calidad final a la hora de hacerle la entrega del servicio

al cliente, esto se ve reflejado también en la insatisfaccion del mismo.

En Per(, las micro y pequefias empresas tienen del problema de la disconformidad de los
clientes debido a que su gestion de calidad no es la adecuada, lo cual genera en el cliente
desconfianza al momento de adquirir un servicio, ya sea por una mala atencion, asesoria

o0 tardanzas en solucion de inconvenientes, lo cual hace que las micro y pequefias empresas



queden mal y por ende pierdan confiabilidad. (Rodriguez, 2016). Esta situacion es un
problema muy serio, perder la confiabilidad de un cliente significa perder la liquidez y
rentabilidad de la organizacién, como microempresa se ofrece el servicio para facilitar un
trabajo o una tarea al cliente, de manera en que ellos puedan depositarnos la confianza
plena con la certeza de obtener el resultado esperado al final del proceso, es lamentable
que una organizacion de servicios generales, no sea capaz de cumplir su motivo de
existencia, o fin para la cual fue creada. Esta deficiencia produce insatisfaccion en el

cliente.

En el distrito de Nuevo Chimbote se encuentra ubicada la microempresa de servicios
generales Grupo Quipa E.LLR.L. La cual tiene problemas de gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, debido a que algunos de sus servicios de acabados Yy
mantenimientos en edificaciones no tuvieron resultados finales 6ptimos y de alguna
manera se pudo notar la insatisfaccion del cliente, ya que nunca se realizan encuestas de
satisfaccion. Por ende, se ignoran exactamente cuales son los puntos especificos a
solucionar. Ademas, se llevé a cabo una auditoria en la cual se observaron dichas variables

como problemas a solucionar.

Por lo anteriormente expuesto se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢La mejora de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente permiten un 6ptimo
desarrollo y crecimiento en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa

E.I.LR.L. Distrito de Nuevo Chimbote 2021?

Ante esta pregunta, nacio la necesidad de dar una respuesta, para la cual se planted el

siguiente objetivo general:



Determinar si la propuesta de mejora de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
permiten un Optimo desarrollo y crecimiento en la microempresa de servicios

generales Grupo Quipa E.I.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote 2021.
Para alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en el servicio de la
microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.I.LR.L. en el Distrito de Nuevo

Chimbote, 2021.

Determinar los procesos de trabajo enfocados a la gestion de calidad en la

microempresa Grupo Quipa E.1.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Determinar el uso de los sistemas de gestion en la microempresa Grupo Quipa

E.I.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Determinar la satisfaccion del cliente para la mejora continua en la microempresa

Grupo Quipa E.I.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Determinar el uso de estimulos para lograr satisfaccion de los clientes del Grupo

Quipa E.LLR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Determinar la calidad percibida por los clientes de la microempresa Grupo Quipa

E.l.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Elaborar una propuesta de mejor para la gestién de calidad y satisfaccion del cliente

en la microempresa Grupo Quipa E.1.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Esta investigacion cuenta con suma importancia y relevancia ya que va a permitir

diagnosticar los problemas de la mala aplicaciéon de las variables en cuestion, también



permitira dar a conocer a la propietaria de la microempresa Grupo Quipa, como también
a sus trabajadores de la situacion actual de sus procesos de gestion de calidad y de la
satisfaccion de sus clientes, de modo que a su vez esto permitira que podamos brindar

posibles soluciones o plan de contingencia en pro de la mejora continua de dicha empresa.

Por otro lado, esta investigacion también se justifico porque podra servir como fuente
importante de informacidn para futuras investigaciones a otros estudiantes, como también
aportara informacion util a la sociedad que probablemente tenga en mente emprender otra
microempresa de manera que esta informacion les serd util para nutrirse de los

conocimientos necesarios para evitar cometer los mismos errores y lograr el éxito.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Internacionales

Medina (2019) en su investigacion “Propuesta para la planeacion del sistema de gestion de
calidad con base en la norma ISO 9001: 2015 en la empresa Elevadores Company” tuvo
como objetivo general desarrollar una propuesta para la planeacion del Sistema de Gestion
de la Calidad con base a la Norma ISO 9001: 2015 en la compariia Elevadores Company.
Para esta investigacion se utiliza la metodologia descriptiva de disefio no experimental. Se
realizard descripcion del estado actual de la empresa, la identificacion y descripcion de los
procesos identificados en la misma. Inductiva. Mediante este tipo de investigacion se
realizara la observacion del estado actual de la organizacion frente al sistema de gestion de
la calidad, se realizard el registro de lo encontrado, la clasificacion de lo mismo y se
contrastara dicha informacion con el modelo de sistema de gestién de la calidad, con el fin
de darle cumplimiento a la norma. Se obtuvo el resultado de que del 100% estaria cumpliendo
con la totalidad de lo que exige la norma, lo cual le permitiria la certificacion; pero ademas
se arrojo un 18.10% en estado general de la organizacion, lo cual lo vuelve relativamente
bajo. Se concluye que la empresa Ascensores Company no da cumplimiento a los requisitos
de la norma ISO 9001: 2015, debido a que obtuvo una puntuacién del 18,10% catalogado
como bajo, por lo anterior, fue necesario tomar acciones en su organizacién, la comprension
de su contexto organizacional y de las cuestiones internas y externas pertinentes para su

propdsito y direccion estratégica.



En el momento de realizar la planeacién se determind que es pertinente la implementacion
del SGC ya que fortalecié aspectos importantes como su entorno externo e interno, los
posibles riesgos que existen buscando controles para mitigar su impacto y se cuenta con el
compromiso de la alta gerencia para tener los recursos necesarios para cumplir al 100% con
cada uno de sus criterios. Se concluye que la Norma ISO 9001:2015 es un referente de calidad
a nivel mundial y permite a las organizaciones la estandarizacion y mejoramiento de sus
procesos, su funcionamiento y reconocimiento, lo cual es de vital importancia para la

sobrevivencia de las empresas en un mundo globalizado.

Rivera (2019) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Greenandes Ecuador ” tuvo por objetivo principal evaluar la calidad del servicio
y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil,
aplicando el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones
y expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa.
La investigacion se desarrolla de forma cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL
enfocado en el GAP, el cual corresponde a la diferencia entre la Percepcion de la calidad en
el servicio menos las Expectativas del mismo, para ello se utilizd el método descriptivo,
cuantitativo y deductivo. Se consideré como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a
una muestra de 180 clientes exportadores, para llegar a los resultados se utilizé el Software
estadistico SPSS vy la tabulacién de las encuestas se realizé mediante el software Microsoft
Office. Los resultados que arrojo la investigacion, estuvieron muy marcados hacia la
tendencia de que la percepcién de la calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador
es inferior a las expectativas que tienen los clientes del mismo. Sus resultados mas relevantes

se dan en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan brechas



negativas muy altas, las cuales deben ser minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los
procesos Y dar responsabilidades a cada area que tiene contacto con el cliente, establecer
estrategias de servicio enfocadas a los clientes exportadores. Se concluye que se concluye
que p valor (sig. =.000) es menor que el nivel de significancia .05, por lo cual se aprueba la
hipdtesis planteada en este estudio, es decir que la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ya que de
acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de hipétesis bajo el coeficiente de spearman
cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que existe una relacién positiva moderada entre
ambas variables. En virtud de los resultados, se logré evidenciar que todas las dimensiones
del modelo muestran valores negativos como los elementos tangibles con una percepcion
promedio de 6.36 sobre una expectativa de 6.45 dando como brecha -0.09 que si bien es cierto
presenta un valor negativo, es la que mayor percepcion genero a los clientes exportadores.
Por otro lado, las dimensiones de seguridad -0.35 y empatia -0.05 muestran valores, para los
cuales se establecieron estrategias de mejora a fin de minimizar esta insatisfaccion detectada;
por otro lado, se hace necesario resaltar que los hallazgos maés representativos se
encuentran en las dimensiones de 117 fiabilidad con un promedio percepcién de 4.32 sobre
una expectativa 6.29 es decir que tiene una brecha altamente representativa de -1.97, para lo
cual se establecieron estrategias de mejora a fin de minimizar esta dimension y lograr tener
clientes satisfechos durante la contratacion de los servicios de Greenandes Ecuador, asi
mismo la dimensién de capacidad de respuesta cuenta con una brecha -0.99 en los que sus
valores negativos son altamente impactantes para la organizacion. Por otro lado, se realizaron
estudios adicionales a fin de facilitar la interpretacion de los resultados; En cuanto al analisis
de fiabilidad, los resultados del alfa de cronbach fueron mayores a 0,8 es decir, que los items

se encuentran relacionados entre si. De las evidencias
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anteriores mostradas la empresa debe trabajar con orientacion enfocada en atencion al cliente,
calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite tener clientes
satisfechos, ya que la satisfaccion, durante todo el proceso del servicio antes y durante es
clave para mantener una relacion a largo plazo desde la perspectiva del cliente. En otras
palabras, asegurar una satisfaccion constante del cliente y traducir estas en beneficios

sostenidos.

Nacionales

Chuyo y Mendoza (2018) en su investigacion “Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad para Mejorar la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Smmot Srl, 2018”. Tuvo
por objetivo general: o implementar un sistema de gestion de la calidad para mejorar la
satisfaccion del cliente de la empresa SMMOT SRL. Se utiliz6 el disefio de investigacion
experimental de tipo pre experimental. La poblacion estd conformada por dos tipos: la
primera conformada por los colaboradores de la empresa los cuales son 39; esta para
determinar la calidad del servicio y la otra la conforman los clientes de la empresa los cuales
son 10 para determinar la satisfaccion del cliente. Se utiliz6 como instrumento de medicion
la entrevista dirigida al gerente, el Check-List y el cuestionario dirigido a los colaboradores;
estos para definir los aspectos que cumple la empresa respecto a los lineamientos de calidad.
Para definir la satisfaccion del cliente se utiliz6 el cuestionario en base al modelo
SERVQUAL. En cuanto a los resultados se obtuvo que el nivel actual de gestion de calidad
de la empresa SMMOT S.R.L. se encuentra en un 67.4% de incumplimiento global de la
norma Yy el nivel de satisfaccion de los clientes previo a la implementacion del Sistema de
gestion de calidad es de un 38% lo que se refiere a un bajo nivel de satisfaccion. Se concluyo

que luego de implementar el manual de calidad acorde a los lineamientos de la norma 1SO
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9001:2015, se determind el nivel de cumplimiento de la norma aumento a un 66% obteniendo
como resultado un nivel de cumplimiento medio, asi mismo la satisfaccion de los clientes de
la empresa SMMOT S.R.L. ascendio, teniendo como resultado un 77% de buen nivel de
satisfaccion. Finalmente se determind que la implementacion de SGC influye
significativamente en el nivel de calidad del servicio de la empresa y por ende influye directa

y positivamente en el nivel de satisfaccion que perciben los clientes.

Palomino (2019) en su investigacion “Gestion De La Calidad Y Satisfaccion De Los Clientes
En Lima Metropolitana De La Empresa Megonsa -. Contratistas Generales: 2018 ”. Tuvo
como objetivo explicar la influencia de la gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes
en la referida empresa. El estudio es de tipo aplicada, de nivel explicativo y disefio no
experimental correlacional longitudinal de método hipotético deductivo, con una muestra
conformada por 217 clientes y se empled como técnica de investigacion la encuesta y como
instrumentos un cuestionario por cada una de las variables en estudio. Entre los principales
resultados se determiné un valor de prueba p = 0,001 con el estadigrafo inferencial Rho de
Spearman = 0,741 el cual es altamente significativo indicandonos que con esta evidencia
estadistica en la prueba de hipétesis general que logramos alcanzar el objetivo trazado y nos
permitio probar que. La gestién de calidad tiene influencia directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa MEGONSA. Contratistas generales Lima

Metropolitana, 2018.

Reyes (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y marketing de
las mypes en el sector servicio rubro agencias turisticas en el distrito de Tumbes — 2019 .
tuvo por objetivo general: Determinar la caracterizacion del marketing y gestion de calidad

de sector servicio rubro agencias de turisticas del distrito de tumbes. La investigacion fue de
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disefio no experimental descriptivo, de corte transversal. Se utilizé una poblacion y muestra
de 08 microempresas dedicadas al sector servicios de agencias turisticas. Se empleo la técnica
de la encuesta a los clientes de las microempresas y el instrumento fue un cuestionario que
contd con 16 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 71% manifestd que los
trabajadores SI son eficientes en su atencion. El 84% manifestd que las empresas Si
organizan sus tiempos para la atencién al cliente. el 50% (34) de las empresas Sl transmite
confianza en la atencidn al cliente y también se manifesto el otro 50% (34) manifesto que
NO. el 79% manifestaron que la empresa Si ofrece productos innovadores. el 60% (41)
manifestaron que Sl llama la atencion la calidad de disefio de los productos turisticos. EI 57%
manifestaron que NO siempre las atenciones al cliente cumplen con sus expectativas. El 79%
manifestd que Sl ha tenido una buena atencion en una empresa turistica. el 53% (36)
manifestaron que, SI queda satisfecho después del servicio turistico. EI 93% (63)
manifestaron que Sl suelen utilizar google para buscar informacion. El 96% (65)
manifestaron que, SI es mejor utilizar los medios sociales para promover el producto. El 68%
(46) manifestaron que NO se les hace facil encontrar informacion de agencias por internet.
el 72% (49) manifestaron que Sl se les ahorraria tiempo brandando informacion por email.
el 69% (47) manifestaron que Sl consideran que las empresas aumenten Sus precios
continuamente. El 53% (36) manifestaron que, SI debe de haber una agencia de viajes en el
centro de la ciudad. ElI 54% (37) manifestd que, Sl les parece un precio justo con las
promociones brindadas. EI 69% (47) manifesto que los productos que ofrecen las empresas
Sl satisfacen las necesidades. Se concluy6 que el rubro de agencias turisticas, estas empresas
se preocupan por la calidad total tanto como el de disefio y su servicio para que el cliente se

sienta atraido y satisfecho al adquirir el servicio.
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Pinco (2017) en su investigacion “Gestion del talento humano para la satisfaccion del cliente
en la empresa Esaze Sac ”. Tuvo como objetivo general: Determinar si la Gestion del Talento
Humano mejora significativamente la Satisfaccion del Cliente en la empresa ESAZE SAC.,
en el 2016. El disefio de la investigacion fue transversal descriptiva, teniendo como poblacion
no probabilistica a 10 trabajadores, las técnicas que utilizd fueron la observacion y la
encuesta, tuvo como instrumento un cuestionario que contd con 22 preguntas, de los cuales
obtuvo los siguientes resultados que el 60% de los colaboradores de la empresa ESAZE SAC
oscila entre 22 a 29 afios. EI 70% son varones. El 80% viene laborando menos de 3 afios y
que la distribucion de los cargos es de 60% técnicos; administrativos y recepcionistas son
40% cada uno. El género de los clientes es 70% varones y 50% tienen entre 20 a 39 afios. El
57.5% entre generalmente y totalmente de acuerdo consideran tener la habilidad necesaria
para cumplir con sus funciones y ofrecer un buen servicio. El 62% de los colaboradores de
la empresa ESAZE SAC estan entre generalmente y totalmente de acuerdo con aspectos
relacionados a la motivacidon en sus labores. Se concluyé que los colaboradores de la empresa
ESAZE SAC consideran tener los conocimientos necesarios para cumplir sus funciones en
un 65% entre generalmente y totalmente de acuerdo. La productividad del modelo de
conocimiento nos muestra que, por una mejora de la gestiéon del talento humano por medio
del conocimiento, mejora en 3.305 la satisfaccion del cliente en la empresa. Los resultados
muestran la poca dispersion de la desviacion en 1.19, con una media bastante alta de 3.58
que nos dice, concordancia grande entre el colaborador y el conocimiento que tiene para
hacer bien su trabajo. La capacidad viene a ser el potenciador en la organizacion ya que
depende mucho de ello el servicio que ofrezcas al cliente, por ello al haber una mejora en la
gestion del talento humano por medio de las capacidades mejora la satisfaccion del cliente

en un 2.51 que se representa en la inferencia estadistica cualitativa.
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Villegas (2021) en su investigacion “Gestion De Calidad Y Satisfaccion Al Cliente En La
Empresa De Transportes Servicios Generales Garcés Sac. Sullana 2020”. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad y
satisfaccion al cliente en la empresa de transportes servicios generales Garcés SAC. Sullana
2020; la investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de
corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y
el instrumento del cuestionario, conformado de 25 preguntas cerradas, la poblacién en la
variable gestion de calidad a 22 colaboradores y satisfaccion al cliente es 384 clientes. Se
tuvo como resultados que: EI 85,42% considero que el sistema para gestion y control de los
procesos de la empresa de transportes siempre proporciona gran rendimiento y disponibilidad
de datos. El 68,18% consider6 que el personal siempre estd comprometido con los objetivos
de la empresa, por el cual brindan un servicio rapido a los clientes. EI 77,27% considerd que
la empresa siempre tiene definido la matriz de riesgos y los objetivos de la calidad por
procesos. El 68,18% considerd que la empresa siempre tiene implementado un sistema de
documentacidn de la calidad. El 68,18% considerd que la empresa siempre tiene planificado
la mejora continua para llegar a un nivel de satisfaccion optimo en el mercado. El 77,27%
consider6 que la empresa siempre toma decisiones basado en la confiabilidad y el grado de
seguridad sobre la 115 ética de los trabajadores. 72,73% consider6 que la empresa siempre
desarrolla alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la
productividad y la rentabilidad de ambas. El 72,73% consider6 que la gestion de calidad
siempre tiene por caracteristica la mejora continua de servicio permitiendo mejorar la imagen
externa de la empresa para aumentar la competitividad. El 72,73% consideré que en la
empresa siempre realizan actividades para mejorar el clima laboral y la motivacion de los

trabajadores. El 72,73% considerd que la gestion de calidad siempre le permite tener una
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mejor comunicacion entre las diferentes areas de la empresa. El 85,42% considero que el
sistema para gestion y control de los procesos de la empresa de transportes siempre
proporciona gran rendimiento y disponibilidad de datos. El 69,27% considero que la empresa
Garcés siempre cumple y satisface sus expectativas respecto a la seguridad en su viaje. El
68,23% consideré que siempre esta satisfecho con el tiempo de llegada a su destino. El
67,19% afirman que siempre esta satisfecho con los precios de los boletos del lugar de su
destino. EI 70,05% consider6 que siempre esta satisfecho con los servicios afiadidos como es
GPS, refrigerio a bordo, TV, aire acondicionado de la empresa Garcés. Concluy6 que los
principios de la gestion de calidad son enfoque basado en procesos ya que tiene definido la
matriz de riesgos y los objetivos de la calidad por procesos; enfoque basados para la toma
decisiones basado en la confiabilidad y el grado de seguridad sobre la ética de los
trabajadores, los beneficios que obtiene la empresa es que le permite ser eficiente en

actividades en tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento de equipaje.

Regionales

Paredes (2021) en su investigacion “Propuesta de mejora del sistema logistico para la
gestion de calidad de la pequefia empresa constructora Arse Negocios E Inversiones S.R.L,
Ancash, 2021 tuvo por objetivo general: Determinar las caracteristicas del sistema logistico
para una gestion de calidad y como se podria mejorar en la Pequefia Empresa constructora
Arse Negocios e Inversiones SRL, Ancash ,2021. Su metodologia fue de disefio no
experimental-transversal-descriptiva y de-propuesta, teniendo como poblacién y muestra a
una sola empresa (administrador), a la cual se le aplico 10 preguntas, utilizando la técnica
del analisis, de la cual se obtuvo los siguientes resultados: Con respecto a si la empresa da

capacitacion a sus trabajadores en el area de gestion de calidad: el 100% respondio que no.
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Con respecto a si existe un control adecuado con el stock de materiales: el 100% respondio
que no. En relacion si la empresa cuenta con un sistema de inventario respondio: el 100% no
cuenta con un sistema de inventario. Con referencia si cuentan con recursos tecnoldgicos
adecuados para la implementacion del sistema logistico: el 100% respondié que no. En
referencia a si se debe establecer nuevos objetivos en el sistema logistico, para mejorar en la
gestion de calidad la respuesta fue el 100% si cree que se deben implementar nuevos
objetivos. Con respecto a si existe un control adecuado con el stock de materiales respondio
que no el 100%, en relacion si la empresa cuenta con un sistema de inventario respondié no
el 100%, con referencia si cuentan con recursos tecnoldgicos adecuados para la
implementacién del sistema respondié que no el 100%; respecto si la gestion de calidad
ayudara a mejorar el rendimiento del personal respondi6 si el 100%. Concluy6 que no cuenta
con una buena gestion de calidad dentro de su gestion; por otra parte, debido a la falta de
conocimientos y recursos no logran desarrollar un buen sistema logistico lo cual genera
errores y falencias en el area de almacén y despacho, la falta de control y sistema de
inventarios genera pérdidas las cuales deberdn subsanarse si desean crecer y mejorar su

rentabilidad.

Harol (2018) en su investigacion: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el subsistema
de integracidn de recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro actividades de investigacion y seguridad (vigilancia) del distrito de Huaraz, 2015.
Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de la
calidad bajo el subsistema de integracion de recursos humanos en las micro y pequefas
empresas de sector servicios — rubro actividades de investigacion y seguridad (vigilancia) del

distrito Huaraz, 2015. EIl desarrollo de la investigacion fue no experimental transversal -
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transaccional de nivel descriptivo, tipo cuantitativo se identifico una poblacion de 11 MYPES
del rubro actividades de investigacion y seguridad del distrito Huaraz; la técnica empleada
fue la encuesta aplicada a los representantes de estas MYPES, el instrumento fue un
cuestionario el cual consté de 15 preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes
resultados: El 54,5% tienen de 41 a 50 afios de edad. El 81,8% son de sexo masculino. El
54,5% de los representantes tienen estudios universitarios. EI 80% de estas empresas fueron
creadas para generar ganancias. EI 90% son formales. El 45,5% de estas MYPES tiene una
permanencia de 6 a 10 afios. Respecto a las condiciones geogréaficas, climatolégicas y
laborales: El 63,6% de los representantes nunca tienen en cuenta estas condiciones en la
descripcion del puesto. El 54,5% de los representantes de estas MYPES nunca analizan ni
describen el perfil del candidato. El 54,5% de los representantes no cuentan con el manual
de descripcion del puesto. EI 63,6% de los representantes le dan importancia al reclutamiento
interno. EI 81,8% de los representantes siempre reclutan candidatos externos mediante los
anuncios. El 90,9% de los representantes de estas MYPES hace recepcion del curriculum de
los candidatos. El 81,8% de los representantes entrevistan a su personal. El 63,6% de los
representantes no aplican examenes de conocimiento y capacidad. EI 81,8% de los
representantes nunca aplican examenes psicologicos a sus candidatos. ElI 81,8% de los
representantes nunca aplican examenes medicos a los candidatos. ElI 90,9% de los
representantes cumplen con los contratos y son celebrados con el trabajador. El 72,7% de los
representantes siempre determinan los horarios en los contratos. EI 81,8% de los
representantes otorgan beneficios a sus trabajadores de acuerdo a ley. Concluyo que respecto
a la gestion de calidad bajo el subsistema de integracion de recursos humanos la mayoria
relativa de los gerentes o responsables de estas MYPES nunca analizan ni describen el puesto,

la mayoria relativa nunca tienen en cuenta las condiciones geograficas, climatologicas y
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laborales en el analisis del puesto la mayoria relativa nunca describe ni analiza el perfil del
candidato, la mayoria relativa no cuenta con el manual de descripcion del puesto ni el perfil
del candidato la mayoria siempre le dan importancia al reclutamiento interno, la mayoria
siempre realiza reclutamientos externos mediante avisos en diferentes medios de
comunicacion, la totalidad de los gerentes y representantes hace la recepcion de curriculum
de los candidatos, la mayoria siempre se entrevista con el candidato para cerciorarse de la
idoneidad del candidato, la mayoria nunca realizan examenes psicoldgicos, la mayoria
relativa nunca realiza examen médico a sus candidatos y la minoria a veces hace el

seguimiento a sus trabajadores recién contratados.

Antecedentes locales

Arista y Gonzales (2018) en su investigacion “Sistema De Gestion De Calidad Basada En
La Norma ISO 9001:2015 Para Aumentar La Productividad De La Empresa Inversiones Y
Servicios Generales Jared S.R.L., Chimbote 2018”. Tuvo como objetivo general: La
implementacién del sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para
aumentar la productividad en la empresa antes mencionada ; el tipo de estudio de la
investigacion fue experimental, en la categoria pre experimental, teniendo como resultado el
aumento y la sostenibilidad del indicador de productividad econdmica entre picos de 27.39%
y 29.87%, asi mismo el indicador de productividad de eficiencia de cajas de conserva
teniendo picos de 0.13% y 0.12% de rechazos de productos defectuosos. Los instrumentos
para la recoleccion de datos de la variable independiente (Sistema de gestion de la calidad
basada en la ISO 9001:2015) fueron diagrama de Ishikawa, diagrama de redes, Check - List,
analisis causa raiz y el diagrama de flujo, para la variable dependiente (Productividad) se

utilizé como instrumento el formato de medicion de eficiencia de cajas de conserva. Se
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concluyo que la implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 redujo la cantidad de productos defectuosos y asi mismo aumento la

productividad econdmica de la empresa

Angeles y Huerta (2021) en su investigacion “Aplicacion de gestion por procesos en la
empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L, para incrementar la satisfaccion del cliente,
Chimbote 2021”. La cual tuvo como objetivo general: Determinar como la gestion por
procesos incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Servicios Generales Pardo
E.ILR.L, Chimbote 2021. La investigacion fue de disefio experimental: Pre-Experimental,
cuantitativa y descriptiva. La poblacion esta representada por 15 mediciones para el calculo
de mis indicadores, tanto de la variable independiente y dependiente, evaluados en dias. La
muestra es un subgrupo de la poblacién. Se utiliza para ahorrar tiempo y recursos. La técnica
es la observacion que consiste en revisar registros de 6rdenes de servicios y tomar los tiempos
en los que se desarrolla el proceso. Los instrumentos de recoleccion de datos son el registro
de las ordenes de servicios, registro de liquidacién y el instrumento de medicion
(Cronometro). Obteniendo como resultados lo siguiente: La satisfaccion del cliente antes
presentaba un promedio de 28% Yy después 75%. El 60% de los clientes estan insatisfechos
con el servicio que la empresa C.C. La fiabilidad ha incrementado de un promedio de 50%
antes a 85.56% después. La capacidad de respuesta antes es 56% después 87%. Se concluyd
que la gestion por procesos incrementa significativamente la satisfaccion del cliente en la
Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L en un 47%. Ademas, la gestién por procesos
incrementa la fiabilidad en la Empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L. por dltimo, la

gestion por procesos incrementa la capacidad de respuesta en la Empresa Servicios
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Cueto (2018) en su investigacion “La gestion de calidad con el uso de las TIC en las micro
y pequefias empresas, del sector servicios, rubro transportes de pasajeros por via terrestre,
del distrito de Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash afio 2017 - caso:
empresa de transportes Cruz Del Norte”. Tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacidn, en las micro y pequefias empresas del sector transporte, rubro transporte de
pasajeros por via terrestre del Distrito de Chimbote, provincia del Santa, departamento de
Ancash, afio 2017. El tipo de investigacion sera cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal. Debemos indicar que para la recoleccion de datos se utilizara la
técnica encuesta, cuyo instrumento sera un cuestionario que consta de 22 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: El 60% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros
por via terrestre coinciden con el caso de la MYPE Cruz del Norte en que el promedio de
edades de sus representantes oscila entre 31 a 50 afios. EI 60% de las MYPE del rubro
transporte de pasajeros tiene grado de instruccion universitario. EI 100% de las MYPE del
rubro transporte de pasajeros por via terrestre coinciden con el caso de la MYPE Cruz del
Norte en que tienen de 8 a mas afios de permanencia en el mercado. EI 60% de las MYPE
del rubro transporte de pasajeros por via terrestre tiene de 7 a mas trabajadores. EI 80% de
las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via terrestre considera que no las usan porque
tienen un costo muy alto. El 60% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via
terrestre considera que el uso de las TIC si ayuda en una comunicacién mas rapida con los
clientes. EI 60% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via terrestre considera
necesario llevar un curso para aprender el uso de la Tecnologia de la informacion y
Comunicacion. ElI 80% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via terrestre

considera que la empresa tiene que tener una base de datos para una comunicacion mas rapida
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con sus clientes. EI 60% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via considera
que el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion si les ahorraria tiempo en
el trabajo. El 80% de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via terrestre considera
que el uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion ayuda al crecimiento de la
empresa. Concluyo que la mayoria de las MYPE del rubro transporte de pasajeros por via
terrestre coinciden con el caso de la MYPE Cruz del Norte en que consideran gue si se deben
de tomar medidas de seguridad en cuanto al uso de las TIC, ademas son semejantes en que
las empresas estan usando las herramientas tecnoldgicas para estar a la vanguardia y asi poder

brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Herrera (2017) en su investigacion “Mejora de la calidad de atencidon para aumentar la
satisfaccion del cliente en la empresa Olva Courier, Chimbote - 2017 ”. Tuvo como objetivo
general: Mejorar la calidad de atencidn para aumentar la satisfaccion al cliente en la empresa
OLVA COURIER - 2017. La investigacion fue de disefio experimental, tuvo una poblacion
de 120 clientes de la Courier, se utilizd la técnica de encuestas y observaciéon. Los
instrumentos fueron el cuestionario que constd 10 de preguntas, el registro de asistencia y
hoja de cronograma de capacitaciones. Donde se obtuvo como resultados que la disposicion
de las trabajadoras ofrecen el servicio en un 85% Yy la confianza que los clientes tienen hacia
las trabajadoras por solucionar sus problemas es de 84%,también se encontro aspectos que
estan en un nivel intermedio de satisfaccién como: los equipos o materiales a utilizar con un
69%, la confiabilidad que brindan las trabajadoras con un 67%; por Gltimo también existe
insatisfaccion en la capacidad de respuesta con un 43% siendo esta la dimensién mas critica
ya que no brindan un servicio rapido. Se concluyd que se increment6 el nivel de satisfaccion

de 73% a 85% logrando una mejora de 15%en los aspectos: de la comunicacién que tienen
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los empleados cuando presentan alguna duda, la disponibilidad de los trabajadores para
ayudarlos, el tiempo de atencién que lo brindan y que las trabajadoras siempre estan
pendientes para ayudarlos, debido a la aplicacion de las mejoras propuestas, demostrando que
los trabajadores mejoraron su rendimiento laboral, debido a las capacitaciones y que fueron
efectivas las mejoras, debido a que se aumento el nivel de calidad y la satisfaccion de los

clientes.

Lecca (2019) en su investigacion “Atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el casco urbano De
La Ciudad De Chimbote, 2019”. Tuvo como objetivo general: Determinar la atencién al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos
en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. La investigacién fue: No experimental,
transversal, descriptiva, se utilizé una poblacidén y muestra de 10 micro y pequefias empresas
a quienes se le aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 60 % de los representantes tienen entre 31
a 50 afos. ElI 70 % son de género femenino. EI 50 % poseen un grado de instruccion
secundario. El 50 % son representantes y el 50 % son administradores. EI 90 % tienen de 1 a
5 trabajadores. EI 100 % menciona que las personas que trabajan con ellos no son sus
familiares. El 100 % menciona que el objetivo de creacion fue para generar ganancias. EI 80
% no conocen el termino de gestion de calidad. EI 70 % mencionan no conocer ninguna
técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona que la gestidn de calidad si contribuiria a

mejorar el rendimiento de su negocio. EI 70 % menciona que si conocen el termino atencién
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al cliente. ElI 60 % menciona que da una buena atencion al cliente. EI 100 % cree que la
atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su establecimiento. EI 100 %
menciona que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa en el mercado.
Concluyo, que las micro y pequefias empresas deben buscar nuevas estrategias y mejorar su
gestion para alcanzar el éxito. Aunque les falta mucho por mejorar a estas micro y pequefias
empresas, se puede apreciar la gran acogida de clientes que tienen por lo que para no ser

devoradas por la competencia tienen que enfocarse en brindar una mejor atencion.

Miranda (2018) en su investigacion “Gestion de calidad en la capacitacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro constructoras, distrito de Nuevo Chimbote,
2015”. Tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas la Gestion de
calidad en la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
constructoras, distrito de Nuevo Chimbote, 2015. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal, y se escogio en forma dirigida, una poblacion muestral de 26
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas.
Obteniéndose los siguientes resultados. El 69,2% tiene una edad entre 31-50 afios. El 92,3%
son de género masculino. El 53,8% son los duefios. El 53,8% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 6 a10 colaboradores. El 73,1% tienen como trabajadores a personas no
familiares. EI 100% aseguran que conocen del término gestion de calidad. El 65,5% aseguran
las dificultadas en la aplicacion de la gestion de calidad, es que no se adaptan a los cambios
El 100% aseguran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa. ElI 100% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas si reciben
capacitacion. El 69,3% de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas,

han recibido capacitacion en el tema de direccion. El 100% considera que la capacitacion es
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relevante. EI 100% consideran que la capacitacion es una inversion. Conclusion: La mayoria
de las micro y pequefias empresas si aplican Gestion de calidad y capacitacion empresarial,
debido a que los consideran que como una inversion. La mayoria de los representantes
conocen el termino gestion de calidad, y aplican la lluvia de ideas, a su vez mencionan que
las dificultades en la implementacion de la gestion es que el personal no se adapta a los
cambios del entorno, del mismo modo miden el rendimiento del personal a través de la

evaluacion, por ultimo afirman que la gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa.
2.2. Bases teoricas
Caracteristicas de la Gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad es un conjunto de elementos interconectados en un
proceso de trabajo cuyo objetivo es lograr la calidad de un producto o servicio. Los elementos
gue componen un sistema de gestion de la calidad pueden ser los mismos que cualquier otro
sistema de gestion, pero todos se centran en la calidad del producto o servicio con el que

trabaja la organizacion. (Torres, 2019).

Es necesario enfatizar que un sistema de gestion de calidad es un conjunto de herramientas y
medidas que se llevan a cabo para prevenir posibles fallas o errores ya sea en el proceso de
produccidn o ejecucién de una obra como en el proceso de gestién administrativa. Todo ello
con el fin de lograr brindar un servicio de calidad 6ptima segun las especificaciones pactadas

con el cliente de modo que se logre satisfacer al mismo.

Ademas de ello, la gestion de calidad garantiza la efectividad y consistencia de un producto

0 servicio, enfocandose en el servicio, esta garantiza la correcta el correcto procedimiento
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del desarrollo de una obra o servicio brindado, de modo que se optimizan tiempos, costos,

materiales y se garantiza la calidad de un trabajo bien elaborado.

La Calidad

Calidad significa que un producto o servicio debe coincidir con las caracteristicas o
especificaciones para las que fue disefiado y debe coincidir con lo que expresa el consumidor

o cliente. (Lluis, 2017).

Una categoria en la que un conjunto de cualidades inherentes a un servicio o articulo cumple
con los requisitos acordados. Esto significa que la calidad cumple con los requisitos de los
clientes o consumidores. Esto parece obvio, pero en muchos casos no lo es. Aqui entra en
juego otro concepto, la conciencia de calidad. La conciencia no se trata solo del respeto por
las especificaciones, sino también de como los clientes perciben un producto y sus
impresiones subjetivas de ese producto. Puede operar sobre (o sobre) uno de los otros
conjuntos de propiedades que no son necesariamente explicitos. Al referirnos a la definicion
estricta dada por la norma ISO 9000 anterior, no la tomamos en cuenta. En cualquier caso,
en la dltima version de la ISO 9000:2015, la percepcion de la calidad se considera un detalle
que tiene en cuenta que la calidad de los productos y servicios incluye caracteristicas y
prestaciones mas de las esperadas, pero también incluye valores y beneficios percibidos para

los clientes. (Sejzer, 2016).

A su vez, el concepto de calidad ha ido evolucionando y subiendo de nivel a lo largo del
tiempo, partiendo del control de calidad y desembocando en el autocontrol, el aseguramiento
de la calidad, el control de calidad y finalmente la calidad total. Esta debe definirse desde dos

perspectivas:
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Cliente: ;Quién ve la calidad esperada?

Compaiiia: ¢Quién ofrece verdadera calidad?

Las combinaciones de los anteriores dan férmulas o ecuaciones matematicas que dan

resultados interesantes.

Percepcion de calidad = Calidad verdadera - Calidad esperada

Los clientes notaron la calidad del producto o servicio que recibieron, en funcién de la
diferencia de calidad entre lo que realmente recibieron del fabricante y lo que esperaban o
esperaban recibir segin sus estandares de calidad. Esto a menudo depende del juicio del

fabricante y de la experiencia previa. (Mancebo y Vilorio, 2017).

La calidad es la capacidad para cumplir con las expectativas del cliente. Por tanto, la calidad
esta directamente relacionada con las ofertas, presupuestos, precios, catalogos de productos,
etc., y como se implementan. Esto requiere una explicacion de los productos o servicios
ofrecidos, como se ofrecen y qué garantia se ofrece durante qué periodo. Por lo tanto, el
término "calidad" es "prioridad". Esto se explica a modo de ejemplo a continuacién: por lo
general, alguien solicita un servicio porque tiene una necesidad que resolver y busca las

mejores opciones que puedan satisfacerlo. (Torres, 2020).

Cabe resaltar, que el concepto de calidad puede ser muy amplio e interpretado de muchas
maneras, en resumen general se podria decir que la calidad es una caracteristica que da
prestigio a toda empresa ya sea micro, pequefia 0 grande, cuando cumple con ciertos
estandares que se centran en la satisfaccion plena del cliente, esto se puede lograr cuando se

da cierto enfoque y estudio a las reales necesidades del cliente y se analiza con detenimiento
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las posibilidades de solucion a las mismas, de modo que se pueda brindar al cliente lo que

espera y un poco mas, a esto también se le puede llamar “valor agregado™.

Especificaciones de calidad

Las especificaciones son las caracteristicas detalladas de un producto. Estas caracteristicas
no deben limitarse al producto en si, sino que deben incluir aspectos de servicio, asi como

aspectos relacionados con el proceso de fabricacion del proveedor.

Ademas, esta misma nos asegura que mediante su uso adecuado obtendremos la satisfaccion
del consumidor. La informacion incorrecta puede causar problemas legales. (Calveyra,

2017).

El rubro de servicios, es mas que indispensable contar con especificaciones técnicas de lo
que se va a realizar, esto también es conocido como la “ficha técnica” el cual contiene todos
los detalles de los trabajos a realizar, de modo que a traves de este se trabaje de manera

ordenada, justa y se puedan prevenir reclamos por incumplimientos a futuro.

Disefio de especificaciones

El disefio de servicios proporciona un nuevo campo para definir proyectos y modelos
comerciales, ademas proporciona herramientas y métodos para ayudarlo a salir de la zona de

confort y prepararse para desafios futuros. (Sanchis y Yuste, 2018).

También, el disefio de servicios es la actividad de planear y organizar los recursos de una
empresa para mejorar directamente la experiencia de los empleados e indirectamente la de
los clientes. El Disefio de Servicios nos ayuda a mapear de manera estratégica los puntos de

contacto del servicio y la sucesidon de los mismos tomando en cuenta a todas las personas,
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maquinarias y procesos implicados para mejorar la experiencia completa y el valor que

reciben todas las partes involucradas.

Siendo asi, los tres componentes mas importantes a tomar en cuenta dentro del Disefio de

Servicios son:

Las personas

Aqui incluimos a todos aquellos que usan el servicio, pero también a quienes trabajan para
prestar el servicio directa o indirectamente. Por ejemplo: empleados, proveedores, clientes,

otros.

Las maquinarias

Aqui nos referimos a todos los artefactos fisicos o digitales que se necesitan para realizar el
servicio de manera satisfactoria. Por ejemplo: espacios fisicos, ordenadores, objetos, material

de trabajo, websites, redes sociales, aplicaciones, productos, etc.

Los procesos

Aqui se cuentan los flujos de trabajo, procesos, rituales y metodologias realizados por los
empleados (directos o indirectos) y los clientes a la hora que se presta un servicio. Ejemplos:
Rellenar un formulario, coger un nimero para ser atendido, entrevistar a un nuevo empleado,

guardar un archivo de empresa, enviar un reporte, horarios, etc.

Tomando en cuenta estos tres componentes podemos entonces crear el flujo de un servicio
completo para introducir mejoras significativas en la experiencia de los empleados y por ende

en la experiencia de los clientes. (Pefiaranda, 2020).
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El disefio de servicios es la actividad de planear y organizar los recursos de una empresa para

mejorar directamente la experiencia de los empleados e indirectamente la de los clientes".

Hay que destacar los siguientes puntos relevantes sobre el disefio de servicios y es que

podemos decir que:

e Esuna cosa de estética, es importante, pero no es el foco principal
e No es atencion al cliente, no se trata de resolver problemas cuando surgen

¢ No se utiliza solo cuando hay problemas

El disefio de servicios se trata de todo el recorrido que puede llegar a realizar un usuario,

cuando se empieza a usar algin producto o servicio, consumo del mismo hasta la finalizacion.

Ademas, en este punto todas las personas durante el proceso son importantes, con esto me
refiero tanto a las personas que ofrecen el servicio / producto como los usuarios finales, en
teoria si tenemos empleados o colaboradores felices, capacitados y motivamos

indirectamente nuestros usuarios se veran afectados por un servicio de calidad. (Leal, 2018).

Es necesario resaltar que es valido y Gtil contar con un disefio adecuado de la secuencia de
los procesos de trabajo para la ejecucién de los servicios, como también es bueno contar con

todo el apoyo posible del personal y el equipo tecnolégico para la aplicacion de esta.

Cliente

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa. La palabra cliente también puede ser utilizada como sinénimo de comprador. El
cliente puede comprar un producto y luego consumirlo; o simplemente comprarlo para que

lo disfrute otra persona.
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Sin duda, el cliente es el principal foco de atencion de cualquier empresa, por lo que todos
los planes y las estrategias de marketing deben enfocarse, desarrollarse e implementarse en

concordancia con ellos. (Quiroa, 2019).

Asimismo, el consumidor esta cada vez mas formado e informado y es mas exigente, y con
el incremento del nivel de vida, el deseo determina los habitos de compra que generalmente
prioriza el valor afiadido de productos a su funcionalidad. Ademas, debemos tener en cuenta
que en todo mercado competitivo existen una serie de grupos sociales, cuyas reacciones
incidiran de forma directa en nuestros resultados. A continuacion, se indican los mas

representados:

Compradores o utilizadores de los productos comercializados por nuestra empresa.

e Compradores o utilizadores de los productos comercializados por las empresas de la
competencia.

e Compradores o utilizadores potenciales que en la actualidad no consumen nuestros
productos ni los de la competencia, cualquiera que sea la razon.

e Los no compradores absolutos del producto que, sin embargo, pueden incidir en un
momento determinado positiva o negativamente en su comercializacion. Ejemplo: los
ecologistas con respecto a ciertos productos industriales derivados del petréleo, etc.

e Los prescriptores o indicadores son aquellos que conociendo el producto pueden

influir por diferentes motivos en la adquisicién o no de un bien determinado. Ejemplo:

directores de bancos con respecto a determinados productos (seguros, Bolsa,
inmobiliaria, etc.), profesores de golf con respecto al material utilizado (palos,

pelotas, etc.).
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e Los lideres de opinion son las personas que debido principalmente a su
posicionamiento y reconocimiento social pueden incidir fuertemente en la opinion
general del mercado, segun sea su inclinacion hacia un determinado producto. Este
tipo de personajes suelen ser utilizados en el mundo de la comunicacién y la

publicidad para ayudar a sensibilizar a un determinado estrato social frente a una idea.

Una vez definidos los diferentes tipos de consumidores que existen tedricamente en el
mercado, conviene hacer una reflexién sobre los resultados que se obtienen tanto de los
denominados clientes satisfechos, que son todos aquellos que componen la plantilla de una
compafiia, ya que en ambos casos intervienen fuertemente en la comercializacién de una

empresa. (Cef, 2018).

Por otro lado, un cliente es la persona que tiene un problema o una necesidad. Y a veces
estamos tan centrados en vender nuestro producto o servicio que pasamos por alto ese
problema o necesidad. Si eres bueno vendiendo, o mas seguro es que te compren. Pero te

compraran una vez. Nunca mas. Y eso no es un cliente.

Tenemos que conocer cuales son los problemas y necesidades de nuestros clientes para poder
ofrecerles la mejor solucidn. Sea o no, nuestro producto. Y para eso, la mejor herramienta es

la empatia. Entender y ponerse en la piel del que tienes enfrente. (Alenus, 2019).

El cliente es el eje, el enfoque y la razon de ser de las empresas o0 negocios, ya que, debido a
sus necesidades, es que surgen estas mismas, ofreciéndoles soluciones para satisfacer cada
una de ellas. Estos pueden ser personas u otras empresas 0 negocios locales. Hoy en dia al
igual que la tecnologia ha evolucionado y se han modernizado, también los clientes lo han

hecho y cada dia sus expectativas de compra de servicios o productos se han vuelto muchas
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mas exigentes, es por ello que es necesario que las empresas estén a la altura y a la vanguardia
de que sus productos o servicios realmente cubran no solo las necesidades del cliente sino

también sus expectativas a traves del valor agregado.

Proceso de trabajo

Un proceso de trabajo se puede definir como un conjunto de relaciones que se establecen
entre personas, objetos y medios de trabajo. Tiene como objetivo transformar las cosas en
productos finales. De hecho, en este proceso, los seres humanos transforman las materias
primas de la naturaleza en bienes y servicios que se utilizan para satisfacer necesidades

especificas. (Quiroa, 2020).

Uno de los procesos vitales de toda organizacion, es el proceso de trabajo, sin ello no existe
produccidn. Para ello es necesario estandarizar y regular cada fase de trabajo, y de esta
manera poder evitar alteraciones que conlleven a obtener pérdidas. Para ello es necesario
establecer pautas que sirvan de indicadores en funcién de la calidad, la seguridad y ademas

de la productividad.

Transformacion de procesos

Generalmente, una transformacion persigue resultados en al menos uno de los siguientes ejes:

1. Obtener crecimiento

2. Aumentar la productividad de la empresa y/o la eficiencia

3. Ganar un mejor posicionamiento en el mercado y/o relacionamiento con clientes.
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4. Minimizar los riesgos.

Mejorar la eficiencia, solucionar retos competitivos, visualizar oportunidades que otros no
han abordado, prevenir la obsolescencia tecnolégica y dispersar, son algunos de los retos que
persigue la transformacion en una empresa y las Tl (tecnologia de la informacion) seran

necesarias para determinar su alcance.

Asimismo, variables como las nuevas demandas de los clientes, los competidores locales y
globales, o hacerles frente a los constantes cambios en la tecnologia constituyen detonadores
importantes de un proceso de transformacion dentro de una empresa. Independientemente de
cudl sea el objetivo, las T1 seran necesarias para llevar a cabo estos proyectos pues, por una
parte, contribuyen a identificar las fortalezas y debilidades del modelo actual; y por el otro

facilitan la transparencia, rapidez y competitividad de los nuevos procesos. (Garay, 2016).

Podria definir la transformacion como una estrategia de gestion comercial para repotenciar
su estado actual y lograr el alcance de sus nuevos objetivos, ya sea adaptandose a los nuevos
cambios tecnoldgicos o transformando sus procesos administrativos o de trabajo de alguna
manera mas eficiente y efectiva. Es importante hacer énfasis en que los cambios tecnol6gicos
hoy en dia exigen a las empresas a adaptarse a ellos y replantear sus métodos de trabajo, lo

cual es un claro ejemplo de transformacion.

La satisfaccion del cliente

La satisfaccion representa la sensacion de placer que tienen las personas cuando han hecho

realidad un deseo o han cubierto una necesidad. Es un elemento subjetivo de cada quien ya
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que no todas las personas se sentirdn satisfechas ante resultados similares. Aunque la
satisfaccion de las necesidades basicas como comida, vivienda y trabajo son un requerimiento
para sentirse completos, hay personas que siempre desean mas y por lo tanto nunca estan
satisfechos con lo que tienen. Un sinénimo de satisfaccion es placer, aunque también puede

ser gozo o complacencia. (Pérez, 2021).

También, la satisfaccion es un estado de la mente, generado por una mayor o menor, segun
corresponda, optimizacion de la retroalimentacion cerebral, por la cual las diferentes zonas
cerebrales compensan el potencial energético dando una sensacién de plenitud, en tanto, la
menor 0 mayor sensacidn de satisfaccion que alguien presente dependera de la optimizacion
del consumo energético que lleve a cabo el cerebro, es decir, cuanto mayor sea la capacidad

de neurotransmitir mayor seré la posibilidad de satisfaccion.

Por otra parte, debemos decir que la satisfaccion dispone de una gran cuota de subjetividad
porque bésicamente las personas somos todas diferentes y no sentiremos la misma

satisfaccion ante la obtencion de los mismos resultados. (Ucha, 2016).

Cabe resaltar entonces, que la satisfaccién es un estado emocional positivo que el cliente
trasmite cuando considera que un servicio ha cumplido a plenitud sus expectativas o incluso
las ha mejorado, cuando se logra obtener esta sensacion emocional en el cliente es seguro
que se habré obtenido el retorno futuro del cliente a la compra del servicio, y de la misma
manera la fidelizacion del cliente. Es por ello que es importante hacer énfasis en el estado
emocional del cliente al momento de recibir el servicio, durante y después de haberlo
culminado y entregado ya que esto nos indica las posibilidades de aceptacién y satisfaccion,

si estos comportamientos en el cliente se analizan a detalle y se aprecia que no son favorables,
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se puede elaborar un plan de mejora, de modo que finalmente se puedan corregir los errores

y obtener la deseada “satisfaccion”.

Las necesidades del cliente

Las necesidades humanas son aquellas cosas que el ser humano necesita para poder vivir una

vida plena y saludable. Por ejemplo, salud, alimentacion, proteccion y afecto, entre otras.

El ser humano tiene una serie de necesidades para poder subsistir y que han de ser satisfechas,

especialmente si hablamos de las necesidades primarias. (Peird, 2021).

Esta palabra también es definida como la expresion clara de lo que requiere un ser vivo para
poder conservarse y desarrollarse. De acuerdo a los expertos en psicologia, el término se
define como un sentimiento que esta ligado o enlazado con la supervivencia y, a su vez, con
la carencia, asi que se debe asociar al esfuerzo enfocado a suprimir esa falla y a satisfacerla

para corregir la situacion. (Pérez, 2021).

Ademas, las necesidades del consumidor son todas las carencias que enfrenta un consumidor

y que le mueve a buscar un producto en el mercado para poder satisfacerlas.

Las necesidades del consumidor son todas las carencias que enfrenta un consumidor y que le
mueve a buscar un producto en el mercado para poder satisfacerlas. Puesto que
las necesidades del consumidor son la fuente de oportunidad del marketing, las empresas
tratan de identificar aquellas que estan insatisfechas con el propdsito de preparar un
satisfactor que cubra dicha necesidad. En consecuencia, los satisfactores que las empresas
disefian para cubrir las necesidades del consumidor se denominan productos, porque se

compran y se venden en el mercado.
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Sin duda, todo producto exitoso en el mercado es el que cubre de mejor manera las
necesidades del consumidor. Por esa razon las empresas antes de disefiar un producto realizan
un proceso de investigacion para conocer cuales son las necesidades insatisfechas del

consumidor. (Quiroa, 2020).

La necesidad del cliente es realmente una causa de influencia que impulsa a los clientes a
adquirir un servicio o a realizar una compra. Para ello es necesario analizar previamente las
necesidades y exigencias de los clientes e identificarlas, para asi poder comprender que es lo
que realmente buscan encontrar en el servicio, y asi poder brindarles lo que esperan. Cabe
resaltar que dichas necesidades seran en base a las segmentaciones del mercado y al publico
objetivo de la empresa 0 microempresa, es por ello que no es lo mismo copiar estrategias de
la competencia que crear estrategias propias en base a las necesidades de sus propios clientes

y de quienes se estima como publico objetivo.

Sistema de Gestion

Es un sistema para establecer la politica y los objetivos, asi como las pautas. (Corrales, 2016).

El primer desafio en la gestion de proyectos es lograr los objetivos del proyecto y aquellos
dentro de los limites conocidos. Los principales limites son el alcance, el tiempo, la calidad
y el presupuesto. El segundo y mas ambicioso desafio es optimizar o mejorar la asignacion
de recursos de los insumos requeridos e integrarlos para lograr las metas predefinidas.
Existen aln mas restricciones segun el tipo de proyecto, la seguridad, el entorno, las
oportunidades comerciales y muchos otros tipos estratégicos de negocios. La mala gestion
de proyectos a menudo elimina la necesidad de definir las necesidades del usuario final,

aumenta los costos Yy retrasa la entrega del proyecto. Estos problemas pueden ser causados
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por distracciones e irregularidades durante el desarrollo del proyecto, establecimiento de
objetivos inexactos, estimacion de costos prematura, técnicas de estimacion deficientes, mala
gestion del tiempo y liderazgo deficiente. Es importante evitar errores y hacer que su proyecto

tenga exito a tiempo y dentro del presupuesto. (Vasquez, 2017).

Ademas, se trata de un conjunto de sistemas 0 acciones que se basan en una idea que prioriza
cada parte de la cadena productiva, haciendo que ésta se pueda efectuar de una manera mucho
maés eficiente. Esto se logra mediante acciones que agrupan técnicas realizadas y labores
efectuadas por los propios trabajadores y también por maquinas. La finalidad es conseguir
mayor productividad. Debido a que esto tiene una gran importancia, sobre todo lo relacionado
con la capacidad de manejar gran cantidad de informacion, las empresas se ven obligadas a
usar herramientas de sistemas de gestion empresarial. Estos sistemas de gestion empresarial
hacen posible planificar, organizar, controlar y dirigir todas las partes que componen la

cadena de produccion.

Para lograr esto han creado una serie de aplicaciones informaticas, software especial que hace
posible elaborar y gestionar bases de datos, crear y planificar procedimientos, tomar
decisiones y todo tipo de funciones que deben efectuar las empresas y los trabajadores (Ruiz,

2020).

Podria definirse también como una herramienta que permite obtener un mejor control y
organizacion dentro de la empresa, ademas permite planificar actividades, esta hace que se
optimice el funcionamiento y el control de cada area, de manera que se puede unificar la
informacidn de las mismas, lo cual sirve para detectar facilmente los problemas y facilitar la

toma de decisiones ante estas circunstancias.
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Politicas de trabajo

Una politica de empresa es una guia o criterio que se considera para lograr un mismo objetivo.
Ayudan a orientar las acciones hacia los objetivos, delegar autoridad y mantener buenas
relaciones entre las personas. Estas politicas tienen caracteristicas particulares para cada

organizacion. (Ealde, 2020).

La politica de la empresa describe la vision de la organizacion, su posicion en el mercado y
los escenarios comerciales que opera. En otras palabras, es la forma en que se dirigen las
empresas. Especificamente, representa una directriz de negocios que debe ser divulgada y
seguida por todos los integrantes en todos los niveles del mapa corporativo. Por tanto, tiene
que ver con la filosofia corporativa, la identidad empresarial, y por supuesto los valores y
procedimientos que guian el comportamiento corporativo tanto a nivel externo como interno.

(Retos Directivos, 2021).

Esto se puede definir como los protocolos y principios de la organizacion para utilizarlos
como guia de conducta ante la toma de decisiones, esto incluye reglas y normas béasicas para
el adecuado funcionamiento ético y para moldear el comportamiento de la organizacion como

de sus areas.
Objetivos de una empresa

Los objetivos de una empresa se pueden definir como los logros, los resultados y las metas
que una organizacion pretende lograr en el futuro. Cuanto mejor se definan y materialicen,

mas probable es que se realicen. (Lisboa, 2019).

Los objetivos comerciales son las metas, propuestas, prondsticos y resultados que una

empresa esta tratando de lograr en un periodo de tiempo determinado. Los objetivos de
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negocio estan directamente relacionados con los objetivos de la empresa y necesitan ser
definidos y ajustados en funcion de diversos factores externos que puedan afectarlos. En
realidad, se puede definir como resultado de lo que la empresa esta tratando de lograr.
También incluye las estrategias utilizadas para lograrlo. Los objetivos comerciales suelen
incluir un marco de tiempo y una lista de recursos disponibles. En resumen, eso es lo que las
empresas quieren lograr durante todo el afio. En lugar de centrarse en lo que esta sucediendo
en la empresa ahora, el objetivo es lo que quiere lograr en el futuro. Esta es una de las

definiciones mas apropiadas de objetivos de negocio. (Noriega, 2020).

En resumen, los objetivos de una empresa son las metas trazadas ya sea en base de alcanzar
una mejor rentabilidad, posicionamiento en el mercado, aumento de calidad, entre otros. Esta

proyeccion se acompafia de un plan de trabajo estratégico para poder ser alcanzado.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la clave para la mejora continua, ya que ayuda a identificar areas
clave donde se debe priorizar la intervencién. Esta es una herramienta de gestion que se
considera como un estimulo direccional para los aspectos organizativos, culturales y técnicos.
Medir la satisfaccion del cliente significa tratar de comprender el grado de superposicion
entre la calidad percibida y la calidad prometida mediante evaluaciones cuantitativas y

cualitativas. Las desviaciones representan falta de calidad. (Bruni, 2017).

La satisfaccion del cliente, es la clave esencial para la fidelizacion de los mismos, esto nos
genera un incremento en la cartera de clientes que soliciten los servicios del Grupo Quipa

debido a las recomendaciones. Es de vital importancia dar un mayor enfoque en el nivel de
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satisfaccion de los clientes y tomar medidas para solucionar la insatisfaccion y mejorar la

eficiencia.

La mejora continua

El concepto de mejora continua se define como el esfuerzo constante por optimizar todos los
procesos de una empresa. Se basa en la idea de que el flujo constante de pequefias mejoras
que se realizan de forma ininterrumpida tendra consecuencias transformadoras. (Amenabar,

2020).

La mejora continua es una busqueda incansable de la perfeccion en los procesos de una
organizacion, esta pretende reducir al maximo los errores de manera permanente, esto aplica

para las diversas areas de la organizacion.

Esfuerzo para mejorar los procesos

Hablamos de esfuerzo cuando se produce algun tipo de sacrificio para conseguir algo. Esta
presente en todo tipo de circunstancias, como el trabajo, el deporte, el estudio o la propia

vida en general. (Navarro, 2017).

El esfuerzo es un valor de las personas que se puede definir como la voluntad, la fuerza o la
motivacidn para lograr un fin que se persigue pese a las dificultades que se encuentran en el

camino. (Sanchez, 2021).

El esfuerzo va acompafiado de la fuerza de voluntad, la motivacion, la confianza y la

constancia. (Diaz, 2019).

El esfuerzo dentro de una organizacion es mas bien la suma de la cooperacion de cada uno

de sus integrantes con la finalidad de lograr cada uno de los objetivos trazados. Esto es
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posible de lograr mediante la motivacion y mejoras en las condiciones laborales, de esta
manera todos los colaboradores pueden adquirir un mayor compromiso con los objetivos de

la empresa y aumentan su productividad.
Resultados del esfuerzo

Los resultados estratégicos pueden ser definidos utilizando el lenguaje claro de resultados.
Las cuestiones estratégicas suelen ser similares de una organizacion a otra. Los ejemplos
incluyen el crecimiento empresarial, la excelencia operativa, la excelencia en el servicio al
cliente, la innovacion y la sostenibilidad. Pero la diferencia estratégica radica en el resultado
estratégico. La especificidad de los resultados proporciona liderazgo para la transformacion

organizacional. (Roncancio, 2020).

Si hablamos de resultados, se debe mencionar que es la ganancia que se obtiene después de
una adecuada gestion de calidad y de estrategias para conseguir los objetivos trazados en pro

de la mejora continua.
Estimulo al cliente

Es el primer impacto que el cliente o comprador puede recibir a través de actitudes, dejando
en claro que este probablemente alin no nos esté buscando, sino mé&s bien este acaba de
encontrarnos. Este es el momento en que comienza a formarse la imagen de sus productos y

servicios. (Marero, 2017).

También es sumamente importante capacitar a la persona que atiende al cliente para que se
presente, allanando el camino para la confianza y el saber como puede ayudar. El contacto
visual y los gestos comodos son muy importantes durante estas interacciones. Cuando

conocemos a alguien, lo importante no es solo lo que decimos, sino lo que comunicamos a
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través del lenguaje no verbal. Se debe evitar relajarse mientras se mantiene la postura y los

brazos cruzados, ya que esto representa una posicion de blogueo. (Diaz y Molina, 2019).

El estimulo es el conjunto de acciones, actividades y actitudes que se toman para poder atraer
a los clientes mediante reacciones favorables. Estos estimulos juegan a la psicologia del
cliente ya sea a traveés de gestos, palabras, ofertas, promociones, e incluso la proyeccién de

una buena imagen de quien trata con el cliente.
Impresion en el cliente

Las empresas confian en esta oportunidad Unica para dar una primera impresion a sus clientes.
Los clientes se enfocan en lo que ven. Por lo tanto, las primeras impresiones deben tener un
impacto visual y un mensaje claro. La regla general para cualquier cosa que queramos vender
es que la premisa de su presentacion debe ser atractiva, sin importar qué producto o servicio
se venda. Las primeras impresiones deben estar impregnadas de impacto visual y un mensaje

claro. (Fernandez, 2018).

Cabe mencionar que, en solo 7 segundos, sus clientes tendran una primera impresion de usted
y su empresa. Por eso es tan importante contar con una recepcién profesional para que tu
empresa pueda mostrarte las mejores opciones para tu negocio desde el primer momento.
También es importante pedirle a la persona que atiende al cliente que se presente, allane el
camino para la confianza y como puede ayudar. Es importante hacer contacto visual y mostrar

gestos codmodos durante estas interacciones.

Cuando conocemos a alguien, lo importante no es solo lo que decimos, sino lo que

comunicamos a través del lenguaje no verbal. Se debe evitar relajarse mientras se mantiene
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la postura y los brazos cruzados, ya que esto representa una posicion de bloqueo. (Diaz y

Molina, 2019).

Las primeras impresiones tienen que ver con la imagen mental que un individuo crea de los
demas, ya sea en base a una comunicacion personal o digital. Porque en el trabajo, las
primeras impresiones son un factor importante para determinar si serd elegido para el trabajo

0 si podré entablar nuevas relaciones comerciales. (Irarrazaval, 2022).

La impresion que se genera en el cliente, tiene mayor relevancia en la primera que se
proyecta, el primer recuerdo, la primera imagen, las primeras palabras que el cliente recuerde
de un negocio, es lo que marca realmente la diferencia, claro esta que los momentos sucesivos
y el trato posterior también influye o pueden solucionar primeras malas impresiones, pero la
primera generalmente es la méas valorada por la mayoria de clientes, esta puede otorgar o

quitar la posibilidad de recibir una oportunidad con el cliente.

Imagen de la empresa

La imagen corporativa de una empresa es uno de los aspectos fundamentales de cualquier
negocio y es fundamental para su éxito o fracaso. Una buena imagen e identidad corporativa
puede aumentar significativamente las ventas, pero, por el contrario, si nuestra imagen se

danfa, el efecto puede ser fatal.

Con la ayuda de la imagen corporativa de una empresa, comunicamos nuestro valor a
nuestros mercados y clientes, y expresamos nuestras ideas, objetivos y posiciones sobre
temas importantes como el medioambiente, la digitalizacion o la fidelizacion del publico.

(Azkoyen, 2020).
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Por otro lado, el uso de la tecnologia, comunicacion en Internet y la creacién de marcas han
provocado una variedad de mensajes y una sobreexplotacion de conceptos visuales a medida
que los consumidores se vuelven cada vez mas fieles a las marcas debido a sus valores,
reputacion y precios. Una imagen corporativa consolidada y bien proyectada inspira
confianza, atrae la atencién de tu publico objetivo y hace que los compradores se enamoren
de tu marca. Asi, al invertir en tu imagen corporativa, tu marca estara mejor posicionada y
diferenciada de la competencia. Los siguientes consejos te ayudaran a promocionar mejor tu

marca Yy dejar de promocionar de forma intuitiva.

Es importante Construir una personalidad y preguntarse como se quiere lucir. ;Qué quieres
que transmita tu marca? Sea claro acerca de sus objetivos y especificamente de la audiencia
a la que desea llegar. Por ejemplo, ayuda a definir partes del grafico, como los colores que
se utilizaran para crear el logotipo y los colores que formaran parte de la personalidad.
Existen expertos en disefio de disefio pueden elegir qué funciona mejor y qué quieren
transmitir. Recuerda que la parte grafica es muy importante para destacar en redes sociales y
otros materiales comerciales. Otro punto que ayuda a construir tu imagen corporativa es el
concepto de tu marca en relacion a tu audiencia. “Smart Brand” define el concepto de marca
como “la esencia de una marca, la expresién mas simple y concisa de lo que es una marca”.

(Arrieta, 2020).

Podemos decir que un negocio necesita invertir en imagen cuando:

e Su negocio ofrece un servicio o producto parecido que la competencia ofrece con
caracteristicas similares.
e Seacercan a preguntarle en su negocio si ya esta ofreciendo franquicias.

e Si esta en proceso de expandir su negocio por medio de sucursales.
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e Se toma conciencia que se debe modernizar la imagen de su marca en algin momento

de la vida de su empresa/negocio.

El tener bien definida la imagen corporativa ofrece grandes beneficios como aumentar el
reconocimiento de su negocio, genera mayor confianza a empleados y clientes; y la
estandarizacion de la imagen en el negocio reduce costos al abrir mas sucursales, al crear
cadenas de proveedores autorizados para pintar y/o adecuar los colores y los disefios de las
unidades. Pero en particular, adecuar un logotipo, redisefiarlo e incluirlo en la imagen
institucional de su negocio y/o franquicia, es una de las mejores opciones de posicionamiento

en la mente de los consumidores. (Feher & Feher, 2016).

Es muy importante enfatizar que la imagen forma parte de la autenticidad e identidad de una
empresa, Negocio u organizacion, es necesario invertir en una buena proyeccion de imagen

ya que es lo que atrae a los clientes y genera un posicionamiento en el mercado.

Calidad percibida por el cliente

En primer lugar, debe saber que esta es la dimension de la calidad que se puede ver en la

percepcion del cliente.

Esta percepcion es también un criterio subjetivo que depende de lo que los consumidores

piensan sobre la calidad de un producto o servicio.

Ademas, la calidad superior percibida de los productos y/o servicios es un factor clave para
atraer la atencion hacia la empresa e influir en las decisiones de compra de las personas

(Moya, 2021).

En marketing, distinguimos entre calidad percibida y real, mientras que la calidad percibida

es la calidad que los consumidores "creen” en relacion con un producto o servicio. Esta
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calidad percibida es la percepcidn subjetiva del comprador y puede o no ser idéntica a la

calidad real del producto.

Y si bien puede verse afectado por el aspecto “fisico” del producto, también se ve afectado

por los activos intangibles (Argudo, 2017).

La calidad percibida por un cliente es la suma de esfuerzos de estimulo y trabajo que una
entidad logra no solo realizar si realmente hacer que funcione y genere un impacto de
recepcion en el cliente. Que el cliente logre percibir la calidad realmente, es un indicador de
que se estan haciendo las cosas bien. Pero esta percepcion varia de acuerdo a la personalidad
de cada cliente, por ello es importante adaptarse la variabilidad de clientes y actuar acorde a

sus exigencias.
Creencias del cliente

Las creencias son caracteristicas, atributos que los consumidores atribuyen a una marca o
servicio. Un posicionamiento incorrecto seria capaz de generar creencias y dafios a la marca.

(Madariaga, 2019).

Es una creencia comun en el mundo de los negocios que las empresas siempre deben dar a
sus clientes una razén, lo entienden como una manera de sobrevivir. Sin embargo, esto no
siempre es asi, esta creencia crea limites. Un buen servicio y el cumplimiento de los
estandares de calidad no significan necesariamente que el cliente siempre tenga la razon.

(Alvarez, 2021).

La cuestion de creencias puede tener un concepto amplio si lo relacionamos directamente a
los clientes, ellos generan creencias erroneas generalmente debido a que buscan un confort y

beneficio propio, por ello es importante que una empresa que desee proyectar calidad y buen
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servicio sepa manejar la situacion y crear un equilibrio entre buena calidad de servicio y no
permitir que los clientes sobreestimen su derecho a una buena atencidn, este equilibro
generara también un buen atributo de percepcion de imagen segun las creencias de los

clientes.

Percepcion del cliente

La percepcion también se define como "sensaciones internas resultantes de las impresiones
fisicas producidas por sensaciones fisicas". Por lo tanto, este término se refiere a la imagen
inconsciente de un cliente que crea un producto, servicio o marca en funcién de incentivos y
emociones asociadas con la empresa. Por tanto, la percepcion del consumidor es la opinion
que se forma cada vez que interactuamos directa o indirectamente con una empresa. De
hecho, cada accion que realiza una empresa afecta la percepcion del comprador. Sin embargo,
para generar una conciencia positiva, debe adoptar una estrategia que se dirija directamente

a la experiencia del cliente.

Esta es una excelente manera de medir como sus usuarios perciben su servicio o marca. Las
organizaciones pueden medir la experiencia de sus clientes con herramientas y tecnologias
inteligentes que muestran que sus clientes se estdn moviendo en la direccion correcta.
También proporciona una valiosa informacion cuando los usuarios miden la percepcion o
caracteristicas del servicio. En particular, son los datos sobre las interacciones de los

consumidores y la capacidad de respuesta de la marca hacia ellos (Da Silva, 2021).

Ademas, la percepcion, por otro lado, es el proceso por el cual una persona puede seleccionar,
organizar e interpretar cada estimulo que se le presenta para tener en mente una imagen

significativa y coherente de su entorno. La sensacion es una respuesta directa e inmediata a
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los estimulos sensoriales a través de la vista, el tacto, el olfato, el gusto y el oido. (Del Valle,

2018).

Finalmente se puede decir que la percepcion es la capacidad que tiene el cliente de captar lo
que la empresa o el ofertante le transmita, esta capacidad permite que el cliente tenga

sensaciones favorables o negativas de acuerdo a los estimulos que perciba de la otra parte.

2.3. Marco Conceptual

Gestion de calidad

Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) en su libro Gestion Integral de la Calidad:
Implantacién, control y certificacion, nos dicen que el objetivo principal del control de
calidad es lograr plenamente la calidad requerida expresada por los consumidores. Para ello,
debe confiar en la empresa y asegurarse de que los dos circulos gque representan la calidad
de produccién y la calidad de disefio sean lo mas consistentes posible para determinar la
calidad requerida especificada por el cliente, de modo que los tres circulos puedan llegar a

ser concéntricos.

Calidad

Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) en su libro, mencionan que La calidad se puede definir
como un conjunto de caracteristicas de un producto o servicio y su capacidad para cumplir
con los requisitos del usuario. Calidad significa que un producto o servicio debe ajustarse a
las caracteristicas y especificaciones para las que fue disefiado y debe coincidir con el cliente

o lo que el cliente expresa. Para ser competitivo, todo esto debe lograrse de manera rapida y

49



rentable, por lo que la rapidez y el bajo costo seran un requisito buscado por los consumidores

de un producto o servicio.

Proceso de trabajo

Segun Robledo (2017) afirma que Un flujo de trabajo es una coleccion de actividades
relacionadas o que interacttan que transforma las entradas en resultados". También se puede
decir que un proceso es un conjunto de acciones con una secuencia de implementaciones a
lo largo del tiempo que convierte una entrada determinada en una salida (resultado, producto).
Cualquier actividad o conjunto de actividades que transforme los datos de entrada en

resultados usédndolos puede verse como un proceso.

Sistema de Gestion

Segun Estévez (2019) menciona que Los sistemas comerciales se basan en la importancia de
la informacion validada y oportuna tanto para las pequefias como para las grandes empresas.
Puede usar las herramientas que los componen para controlar, planificar, organizar y dirigir
cada paso relacionado con el funcionamiento de su negocio. Asi es como conseguimos los
mejores resultados posibles. La gestion de la informacion gerencial es indispensable para el
buen funcionamiento de la informacion empresarial. Al adoptar un buen sistema de gestion,
se puede lograr una adecuada planificacion estratégica y la implementacion de politicas,
procedimientos, lineamientos y procesos, en definitiva, lograr los buenos objetivos de
planificacion y estrategia empresarial, ahora y en el futuro. Plan y estrategia empresarial

Actividades futuras.
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Satisfaccion del cliente

Reyes y Veliz (2021) Sefalan que la satisfaccion del cliente consiste en evaluar el
comportamiento de los clientes y del personal de servicio y realizar un seguimiento de los
informes de ventas, ganancias y quejas de los clientes. Las empresas que dependen
unicamente de los proxies adoptan un enfoque pasivo para determinar si la percepcion del
cliente cumple o supera las expectativas. Medida directa. Aunque los datos de satisfaccion
del cliente se recopilan de forma preventiva a través de encuestas, esta encuesta simplemente

no es el estandar de ninguna empresa.

Mejora continua

Proafio, Gisbert y Pérez (2017) argumentan que la mejora continua es una herramienta muy
util para las empresas que buscan sobrevivir, crecer y competir en el mercado mejorando sus
servicios, productos o procesos. La aplicacion es muy util y sencilla y cubre todos los niveles
de la organizacion dependiendo del &rea o proceso a mejorar. Para lograr el éxito esperado
de esta manera, es importante definir claramente el problema y sefialar las areas de mejora.
Forma un plan de accion para definir continuamente lo que debe abordarse y, en base a esto,

objetivos claros, actividades, gerentes y métricas para medir los procesos de mejora.

Estimulo

Segun Calderén (2018) en su investigacion sostiene que el estimulo es una rama del
neuromarketing que brinda una motivacion entendible de las necesidades e impulsos de los
clientes, esto sucede al mezclar diversas técnicas brindando informacion directa al cerebro

del consumidor. Una explicacion mas cientifica es que los sentidos envian informacion de
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los estimulos recibidos a la amigdala, esta procesa y registra la informacion recibida de las

emociones y la deriva generando una respuesta automatica.

calidad percibida

Lopez, Cabrera, Lopez y Puerto (2018) en su Articulo cientifico indican que Hay muchas
razones por las que la calidad percibida se puede distinguir de la calidad real. La calidad
percibida es la cualidad que los clientes creen que tiene un producto o servicio. Esta calidad
percibida es una percepcion subjetiva del comprador y puede o no ser idéntica a la calidad
real del producto o servicio. Puede verse afectado por los aspectos fisicos del producto, pero

también se ve afectado por los activos intangibles.

I11. HIPOTESIS

El autor Sampieri (2016), en su libro Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta, menciona que en una investigacion de tipo descriptivo no se considera la

hipétesis solo se describe.

En la presente investigacion Propuesta de mejora de gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.l.R.L. Distrito de Nuevo

Chimbote, 2021 no se plantea hipotesis por ser de tipo descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo- De propuesta.

- Fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente a las variables Propuesta de
mejora de gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la microempresa de servicios
generales Grupo Quipa E.I.LR.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021 solamente se observo
conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones. Segun Pérez (2019). “La
investigacion no experimental es cualquier investigacion en la que resulta imposible

manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

-Fue transversal porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora de gestion de calidad
y satisfaccion del cliente en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.l.R.L.
Distrito de Nuevo Chimbote, 2021 se desarrollé en un espacio de tiempo determinado,
teniendo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2019. Segun Vega, Maguifia, Soto,
Lama y Correa (2021) en su investigacion sefialan el elemento clave que define a un estudio
transversal es la evaluacion de un momento especifico y determinado de tiempo, en

contraposicion a los estudios longitudinales que involucran el seguimiento en el tiempo.

- Fue descriptivo porque solo se describié las principales caracteristicas de las variables
Propuesta de mejora de gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la microempresa de
servicios generales Grupo Quipa E.I.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Segin Rus
(2021) define que la investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una poblacion o

fendmeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas.
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- Fue de propuesta porque se elabord una propuesta y un plan de mejora a los resultados
encontrados en la investigacion Propuesta de mejora de gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo

Chimbote, 2021.
4.2. Poblacion y muestra

-Se utiliz6 una poblacién de 8 trabajadores de la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. Quienes
participaran en el cuestionario segun la variable gestion de calidad, asi como también para la
variable Satisfaccion del cliente. Segin Arias, Villasis y Miranda (2016) en su articulo
mencionan que la poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios

predeterminados.

- Se utilizdé una muestra de 8 trabajadores de la empresa Grupo Quipa E.I.R.L. Distrito de
Nuevo Chimbote, 2021. Quienes participaran en el cuestionario segun la variable gestion de
calidad, asi como también para la variable Satisfaccion del cliente. Es decir, se utilizard una
poblacién censal. Segun Espinoza (2016). Una muestra representativa indica que reune
aproximadamente las caracteristicas de la poblaciébn que son importantes para la

investigacion.
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4.3. Definicidén y Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Item Escala
operacional de
medicion
Gestion de | Un sistema de Gestion de | Calidad Calidad significa que ¢El grupo Quipa cumple
calidad Calidad es un conjunto de un producto 0| Especificaciones | con las especificaciones
elementos relacionados entre servicio debe de calidad al brindar el
si bajo procesos de coincidir  con las servicio al cliente?
trabajo orientados en alcanzar caracteristicas 0
la calidad de un producto o especificaciones para| Disefio ¢Cree usted que el
servicio. Los elementos que las que fue disefiado y Grupo Quipa cuenta con
componen un Sistema de debe coincidir con lo un disefio de
Gestion de Calidad pueden que expresa el especificaciones y
ser los mismos que para consumidor o cliente. procesos de trabajo para
cualquier Sistema de Gestion, (Lluis, 2017). cumplir con la gestion
pero todo ellos enfocados en de calidad?
la calidad del producto o del
servicio con el que trabaje la Cliente ¢Los procesos de la | LIKER

organizacion. (Torres, 2019)

microempresa estan
orientados al
cumplimento de las

exigencias del cliente?

Proceso de

trabajo

Un proceso de trabajo
se puede definir como

un  conjunto  de
relaciones que se
establecen entre

personas, objetos Yy

Transformacion

¢El - Grupo  Quipa
implementa planes de
transformacion en sus
procesos para beneficio
de la mejora de la
calidad?
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medios de trabajo.
Tiene como objetivo
transformar las cosas
en productos finales.
De hecho, en este
proceso, los seres
humanos transforman
las materias primas
de la naturaleza en
bienes y servicios que
se utilizan  para
satisfacer
necesidades
especificas. (Quiroa,
2020).

Satisfaccion

¢Los empleados del
grupo  Quipa reciben
capacitacion que

fomente a la mejora de
la gestion de calidad?

¢Considera que sus
procesos de trabajo
estan a la altura de las
expectativas de los
clientes?

Necesidades

¢El grupo quipa se
enfoca en el estudio de
las necesidades reales

del cliente ?
¢Cree usted que se
consideran las

necesidades del cliente
para mejorar los
procesos y estas sirvan
de beneficio para la
empresa?

Sistema
Gestién

de

Sistemas para
establecer la politica
y los objetivos, asi
como las pautas.
(Corrales, 2016).

Politica

¢Considera que sus
politicas de trabajo
favorecen a la gestion
de calidad?
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¢El grupo Quipa cuenta
con algun sistema ERP
para la automatizacion
de los procesos y la
informacion?

¢Cree usted que los

objetivos de la
Objetivo microempresa se
enfocan en las buenas
practicas de la gestion
de calidad?
Satisfaccion | La satisfaccion del Cliente es | Mejora ElI  concepto de ¢En la micro empresa
del cliente | la clave para una mejora| continua mejora continua se se realizan actividades
continua ya que facilita la entiende como un que  promuevan el
identificacion ~ de  &reas esfuerzo  constante trabajo en equipo, la
criticas en las que intervenir para mejorar todos| Esfuerzo motivacion 'y  otros
con prioridad: se trata de una los procesos de una aspectos que favorezcan
herramienta de gestion que empresa. Se basa en a la mejora continua?
puede ser un poderoso la idea de que un flujo
estimulo de aceleracion y permanente de
orientacion para cambiar los pequefias  mejoras, (El grupo  Quipa
aspectos organizativos, ejecutadas de forma continuamente se
culturales y técnicos. Medir la ininterrumpida, Resultados preocupa por
satisfaccion ~ del  Cliente tendra resultados automatizar y mejorar
significa tratar de entender, transformadores. procesos, ademéas de| LIKER

mediante el uso de juicios
cuantitativos y cualitativos, el
nivel de superposicion entre

(Amenabar, 2020).

tomar medidas en pro
de bDbrindar un mejor
servicio?
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la calidad percibida y la
calidad prometida: las
desviaciones representaran la
no calidad. (Bruni, 2017).

¢Considera que
enfocarse en la
satisfaccion del cliente
genera la  mejora
continua?
Es la primera
impresion  que el | Impresion ¢La microempresa
cliente / comprador utiliza estrategias de
puede recibir a través estimulo para generar
-Estimulo de varios canales, una mejor impresion en
dejando claro que no sus clientes?
necesariamente  nos
estd buscando. Nos ¢El grupo quipa trabaja
acaba de encontrar.| Imagen en la creacion de una
Este es el momento imagen que lo posicione
en el que se empieza a mejor en el mercado?
desarrollar una
imagen de nuestros .
productos y servicios. (;Cc_Jn5|d_era que el grupo
(Marrero, 2017). Quipa tiene una buena
imagen comercial?
-calidad Es la calidad que el ¢Usted cree que es
percibida cliente cree que tiene importante la
el producto 0| Creencia percepcion de la calidad
servicio. real y positiva del
Esta calidad servicio para obtener la
percibida puede  ser satisfaccion del cliente?
equivalente o no a la ¢Usted cree que es
calidad real  del importante la
producto, pues es una | Percepcion percepcion de la calidad
real y positiva del
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percepcion subjetiva
del cliente.

Y aunque puede estar
influenciada por
aspectos fisicos del
producto, también se
ve afectada  por
intangibles.

servicio para obtener la
satisfaccion del cliente?

¢Considera usted que la
calidad percibida hasta
ahora por el cliente es lo
mejor que puede ofrecer
el grupo quipa?

¢Considera que los
clientes se  sienten
satisfechos con la
calidad percibida hasta
la actualidad?

59




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este caso, para la recoleccidn de datos se utilizara la técnica de la encuesta y el instrumento

sera el cuestionario.

Segun Lopez. y Fachelli (2016) la encuesta se considera en primera instancia como una
técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de
obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una
problematica de investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a
través de un cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicién) y la forma
protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion o
una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del

sujeto.

Instrumento:

El instrumento a utilizar sera el cuestionario, el cual constard de 20 preguntas que seran
dirigidas a 8 de los trabajadores: las 11 primeras preguntas estaran dirigidas a la gestion de

calidad y los 9 ultimas a la satisfaccién del cliente.

Garay (2020) sostiene que los instrumentos de investigacién son los recursos que el
investigador puede utilizar para abordar problemas y fenémenos y extraer informacion de
ellos: formularios en papel, dispositivos mecanicos y electronicos que se utilizan para recoger

datos o informacion sobre un problema o fenémeno determinado.
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4.5. Plan de andlisis.

Segun De Lazzari (2019) sostiene que el plan de analisis consiste en describir las técnicas
que se utilizaran para revisar y depurar los datos, datos con doble digitacion, etc. Ademas, se

debe explicar si y como se gestionaran los datos faltantes.

Posterior a la obtencion de datos se elabord un analisis descriptivo para lo cual se tabularon
los resultados obtenidos segun las variables en estudio y sus dimensiones, ademas se
calcularon frecuencias y porcentajes, se utilizaron ademas programas office como Word,
Exce y powerd point, ademéas del turnitin, PDF y otros. Seguido de ello se generaré la

interpretacion de resultados.
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo Enunciado Objetivo general Variables Metodologia Poblacién y Técnicas e
Muestra Instrumentos
Propuesta de ¢cLamejorade | Determinar si la propuesta de mejora de Se trabajara
. q | ion d gestion de calidad y la satisfaccion del cliente con una .
mejora  de agestionde | nermiten un optimo desarrollo y crecimiento “Tipo: oblacion 8 Tecnica:
gestion  de calidad y la en la microempresa Grupo Quipa E.LR.L. f baiad
_ _ By Distrito de Nuevo Chimbote 2021. -Gestién de | Cuantitativo rabajadores | Encuesta
calidad y satisfaccion del o o de la
_ _ _ Objetivos Especificos _ .
satisfaccion cliente - Definir las caracteristicas de la gestion de | calidad microempresa
del cli . calidad en el servicio de la microempresa de Grupo Quipa
el cliente en permiten un | servicios generales Grupo Quipa E.LR.L. en el “Nivel: EIRL
la 6ptimo Distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Distrito de
. -Definir los procesos de trabajo enfocados a la Descriptivo- Instrumento:
microempres desarrollo y gestion de calidad en la microempresa Grupo P EE?V‘; t
- i istri imbote . .
a de crecimientoen | Quipa E.LR.L. en el Distrito de Nuevo| Propuesta ’ Cuestionario
N Chimbote, 2021. P 2021.
Servicios la -Determinar el uso de los sistemas de gestion en | satisfaccion
generales microempresa :;1_ m!cro(;emﬁresa g;gp% nggZE.I.R.L. en el -Se utilizara
istrito de Nuevo Chimbote . . .
. : ’ del cliente | -El disefio: una muestra
Grupo Quipa Grupo Quipa -Determinar la satisfaccion del cliente para la de 8
EIRL EIR.L mejora continua en la microempresa Grupo )
Quipa E.LR.L. en el Distrito de Nuevo No trabajadores
Distrito  de Distrito de Chimbote, 2021. ) para ambas
. ] Experimental .
NUuevo Nuevo -Determinar el uso de estimulos para lograr variables de la
satisfaccion de los clientes del Grupo Quipa T | microempresa
Chimbote, Chimbote E.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, — lransversa Grupo Quipa
2021.
2021. 20217 . . - . E.LR.L.
-Determinar la calidad percibida por los clientes .
de la microempresa Grupo Quipa E.LR.L. en el Distrito de
Distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Nuevo
-Elaborar una propuesta de mejor para la gestion Chimbote,
de calidad y satisfaccion del cliente en la 2021.

microempresa Grupo Quipa E.LR.L. en el
Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realizd conforme a los principios éticos del codigo de ética de la

universidad Uladech catolica (2021):

Proteccion a las personas:

Se hizo uso de este principio debido a que se ha presentado un informe a la Gerente de la
microempresa para solicitar los permisos necesarios en el cual se especifica que la informacion
obtenida por medio de las encuestas y la participacién de sus colaboradores no sera mas que
utilizada con fines de estudio y se protegera cualquier otro tipo de informacion que no competa a
ello y no deba ser revelada en contra de la voluntad de los mismos ya que no se estipula

autorizacion para ello.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad:

La cooperacion con el cuidado del medio ambiente se realizar4 mediante el ahorro de energia
eléctrica, haciendo un uso responsable de la conexidn para la carga de la laptop y apagando luces
innecesarias para el area de trabajo; ademas se crea un compromiso de reciclaje del papel bond
utilizado para las encuestas, de modo que este pueda ser utilizado para otros fines, siendo asi

amables con el medio ambiente.

Beneficiencia y no maleficiencia:

Se cumplird mediante la comunicacién y el compromiso especifico con la microempresa Grupo
Quipa, de que la informacion facilitada respetara y protegera el bienestar de la microempresa, de
manera que esta investigacion no causara ningun efecto negativo, por el contrario, seré beneficioso

para el desarrollo y el crecimiento de la misma.
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Libre participacion y derecho a estar informados:

Se aplicaré el cuestionario a los colaboradores incluyendo a la gerente de la microempresa quien,
a su vez, se encargara de anticipar y explicar los detalles a los colaboradores, de manera que se
obtenga el consentimiento de participacion, cabe resaltar que se les otorga la libertad de decidir su
participacion, brindandoles la debida informacién y resolviendo sus dudas respecto a ello,

respetando asi su derecho a estar informados.

Justicia

Se trabajara con este principio tomando las medidas y precauciones necesarias que eviten y/o
reduzcan al maximo las posibilidades de malos entendidos o cualquier practica que afecte la
integridad moral de cada trabajador que colabore con esta investigacion, también se respetara
opiniones, se tratard con empatia las dudas y consultas. De esta manera se intenta generar un
ambiente beneficioso para ambas partes, comprometiéndonos a lograr una investigacién util para

el desarrollo de la microempresa, compensando asi, su cooperacion para la misma.

Cabe resaltar que la utilizacion de este principio influenciara en nuestro crecimiento como

profesionales integros, justos y éticos.

Integridad cientifica:

Este principio se cumple porque existe el compromiso de generar encuestas reales a trabajadores
reales, con resultados de investigacion reales que verdaderamente sirvan de aporte como

investigacion, fomentando asi principios éticos y las buenas précticas cientificas.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa

E.I.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

La Gestion de Calidad N° %
Cumple con las especificaciones de calidad en el servicio al cliente

Siempre 5 62.50
Casi siempre 3 37.50
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

El Grupo Quipa cuenta con un disefio de especificaciones y
procesos de trabajo

Siempre 2 25.00
Casi siempre 4 50.00
Aveces 2 25.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 ___100.00
Los procesos estan orientados al cumplimento de las exigencias

del cliente

Siempre 2 25.00
Casi siempre 5 62.50
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales
Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de los procesos de trabajo enfocados a la gestion de calidad en la microempresa

Grupo Quipa E.L.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Los procesos de trabajo enfocados a la calidad N° %
Implementa planes de transformacion en sus procesos para
beneficio de la mejora de la calidad

Siempre 1 12.50
Casi siempre 2 25.00
Aveces 5 62.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 ~ 100.00
Los empleados del grupo Quipa reciben capacitacion que
fomenta a la mejora de la gestion de calidad
Siempre 3 37.50
Casi siempre 5 62.50
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 ~ 100.00
Sus procesos de trabajo estan a la altura de las expectativas de los
clientes
Siempre 4 50.00
Casi siempre 3 37.50
Aveces 1 12.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de los procesos de trabajo enfocados a la gestion de calidad en la microempresa

Grupo Quipa E.L.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Concluye...
Los procesos de trabajo enfocados en la gestion de calidad N° %
El grupo quipa estudia las necesidades reales del cliente
Siempre 3 37.50
Casi siempre 4 50.00
Aveces 1 12.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Se consideran las necesidades del cliente para mejorar los procesos y
estas sirvan de beneficio para la empresa
Siempre 4 50.00
Casi siempre 3 37.50
Aveces 1 12.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales
Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas del uso de los sistemas de gestion en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L.

en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Sistema de Gestion
Sus politicas de trabajo favorecen a la gestion de calidad

Siempre 2 25.00
Casi siempre 5 62.50
Aveces 1 12.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 __100.00
El grupo Quipa cuenta con algun sistema ERP para la

automatizacion de los procesos y la informacion

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Aveces 1 12.50
Casi nunca 2 25.00
Nunca 5 62.50
Total 8 100.00
Los objetivos de la microempresa se enfocan en las buenas practicas

de la gestion de calidad

Siempre 3 37.50
Casi siempre 5 62.50
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales

Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente para la mejora continua en la microempresa Grupo

Quipa E.I.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N° %

Se realizan actividades que promuevan el trabajo en equipo, la
motivacion y otros aspectos que favorecen a la mejora continua

Siempre 1 12.50
Casi siempre 5 62.50
Aveces 2 25.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continuamente se preocupa por automatizar y mejorar procesos,

ademas de tomar medidas en pro de brindar un mejor servicio.

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Aveces 3 37.50
Casi nunca 1 12.50
Nunca 4 50.00
Total 8 ~_100.00
Consideran que enfocarse en la satisfaccion del cliente genera la

mejora continua

Siempre 3 37.50
Casi siempre 5 62.50
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales

Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla b

Caracteristicas del uso de estimulos para lograr satisfaccion de los clientes del Grupo Quipa

E.I.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Caracteristicas del estimulo N° %

La microempresa utiliza estrategias de estimulo para generar una
mejor impresion en sus clientes

Siempre 1 12.50
Casi siempre 6 75.00
Aveces 0 0.00
Casi nunca 1 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
El grupo quipa trabaja en la creacion de una imagen que lo posicione

mejor en el mercado

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Aveces 4 50.00
Casi nunca 1 12.50
Nunca 3 37.50
Total 8 100.00
Considera que el grupo Quipa tiene una buena imagen comercial

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Aveces 4 50.00
Casi nunca 2 25.00
Nunca 2 25.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales

Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 6

Caracteristicas de la calidad percibida por los clientes de la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L.

en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Caracteristicas de la calidad percibida N° %

Es importante la percepcion de la calidad real y positiva del servicio
para obtener la satisfaccion del cliente

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
Aveces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Consideran que la calidad percibida hasta ahora por el cliente es lo

mejor que puede ofrecer el grupo quipa

Siempre 1 12.50
Casi siempre 4 50.00
Aveces 2 25.00
Casi nunca 2 25.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Consideran que los clientes se sienten satisfechos con la calidad

percibida hasta la actualidad

Siempre 4 50.00
Casi siempre 3 37.50
Aveces 1 12.50
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa de servicios generales

Grupo Quipa E.L.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 7

Elaboracion de una propuesta de mejora para la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en

la microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.I.R.L. Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Problemas
encontrados -
Resultados

Surgimiento del
Problema

Accion de mejora

Responsable

Dificultad por no
implementar planes
de transformacién

Poca iniciativa de
la representante y

-Realizar un anélisis interno de
cada una de las areas y de las
funciones que realiza cada una de

en sus procesos para| sus trabajadores. | estas dentro de la empresa. Representante
beneficio de la -ldentificar los procesos que
mejora de la calidad. podrian ser mejorados e idear
estrategias para cada uno de
ellos.
-Revisar el rendimiento para
canalizar los resultados de
efectividad y descartar los que
no.
Dificultad por no | Falta de | -Tomar la decision de cambiar
contar  con  un| presupuesto los procesos manuscritos que
sistema ERP para la vuelve lenta la gestion.
automatizacion  de -Definir claramente qué tipo de| Representante

los procesos y la
informacion

software ERP necesita y se
acomoda a la empresa.

-Cotizar 'y  preparar  un
presupuesto para dicha inversion.
-Se podria empezar por generar
un porcentaje de ahorro (este
podria varias entre el 5% y 10%)
por cada nuevo proyecto de la
empresa con destino a la compra
de un software ERP.

-Otra manera de lograrlo seria
obteniendo un financiamiento o
préstamo.

Dificultad por bajo
nivel de

Poca iniciativa de
la representante

-Evaluar e investigar la
importancia y los beneficios que
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preocupacion para trae consigo para el bienestar y | Representante
automatizar y crecimiento de la empresa, la
mejorar  Procesos, automatizacion.
ade”f‘as de tomar -Analizar lo que se aspira para el
medidas en pro de
brindar un mejor futuro_de la empresa y empezar a
servicio. invertir en ello para lograr
brindar un mejor servicio y
abarcar mas clientes debido a que
uno de los beneficios de la
automatizacion es que permite
ahorrar tiempo.
Dificultad debido a | Falta de iniciativa | -Se  recomienda utilizar el | Representante
que el grupo Quipa| de la | Branding como estrategia de
trabaja poco en la| representante. posicionamiento 'y  generar
creacion de una interés en los consumidores.
imagen que lo -Generar  posicionamiento en
posicione mejor en redes sociales, anunciar a la
el mercado empresa.
-Se  deberia  contratar  un
community manager que trabaje
en el posicionamiento digital de
la microempresa en el mercado.
-Dar a conocer a los posibles
clientes mediante publicidad los
beneficios de adquirir los
servicios del Grupo Quipa.
Falta de iniciativa | -Generar charlas y/o reuniones | Representante

Consideran que el
grupo  Quipa no
tiene una buena
imagen comercial

de la
representante

con el personal y empezar desde
dentro mismo por mejorar la
imagen de la empresa de manera
que los mismos trabajadores
puedan transmitir un mejor
concepto de imagen de la
empresa Yy puedan cooperar en la
mejora de esta misma.

-Se podria pedir la colaboracién
de los mismo trabajadores en
difundir el concepto de trabajo y
los beneficios de que trabajen con

Quipa.
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Consideran que la
calidad  percibida
hasta ahora por el
cliente es lo mejor
que puede ofrecer el

grupo quipa

Falta
motivacion.

de

Se deben generar reuniones
motivacionales con los siguientes
puntos:

-Cambiar el Chip de
conformidad, el grupo Quipa
puede ofrecer aln mas.

-Generar lluvia de ideas con los
colaboradores para lograr
mejorar la calidad percibida por
el cliente en los servicios.
-ldentificar estrategias de lograr
una mayor satisfaccion en el
cliente adn sin necesidad de
realizar grandes inversiones.

Representante
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PLAN DE MEJORA PARA LA MICROEMPRESA DE SERVICIOS GENERALES

1.

GRUPO QUIPA E.I.R.L.

Datos generales

Nombre o Razon social: Grupo Quipa E.I.R.L.

Giro de la empresa: Servicio

Direccion: Cal. Huaraz Mza. J2 Lote. 8 - Nuevo Chimbote

Nombre del representante: Horna Pinazo Greysse Katherine

Historia:

La empresa fue creada en el afio 2015, empezd con venta y distribucion de algunos articulos
de mantenimiento y construccion, seguido a ello empezd a brindar servicios de
mantenimiento y también de construccion para empresas industriales, entre otras empresas
privadas, de manera que hoy en dia realiza ademas construccion de edificios completos.
Cabe resaltar que cuenta con empadronamiento en el Registro Nacional de

Proveedores para hacer contrataciones con el Estado Peruano.

Mision

Satisfacer las necesidades los clientes, asegurando la calidad mediante la garantia de
respaldo de nuestros servicios, manteniendo el compromiso por la excelencia en
productividad, calidad, seguridad, responsabilidad social y ambiental. Manteniendo el

compromiso de colaborar de manera proactiva en el desarrollo de nuestro pais.
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Vision
Consolidarnos como una empresa representativa a nivel nacional por mantener

confiabilidad en la resolucion de necesidades tanto en el sector publico como en el privado.

Objetivos

Calidad: Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente y promover la mejora continua
del Sistema de Gestién en cada uno de sus procesos.

Cumplimiento: Entregar obras y servicios en el tiempo estimado segun la ficha técnica.
Compromiso: Trabajar arduamente en equipo para lograr el cumplimiento de las metas
de la empresa y lograr la satisfaccion del cliente.

Seguridad: Prevenir la ocurrencia de accidentes laborales y minimizar la incidencia de
riesgos laborales.

Salud: Prevenir el deterioro de la salud y enfermedades laborales. A su vez fomentar
estilos de vida saludables.

Medio Ambiente: Prevenir el deterioro de la salud y enfermedades laborales. Fomentar
estilos de vida saludables.

Productos o servicios

El Grupo Quipa se encarga de la construccion de edificios completos y de servicios de

acabados y mantenimiento de otros semejantes.
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6. Organigrama
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6.1. Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo Gerente

Perfil

Licenciado Colegiado en administracion o carreras
afines.

Experiencia minima de 3 afios.

Tener capacitaciones actualizadas.

Experiencia en proyectos y obras de construccion

civil y mantenimiento.

Funciones

Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

Revisar y evaluar los procesos y resultados de las
actividades de su competencia, revisar, evaluar y
firmar los Estados Financieros, informes de gestion
administrativa y de ejecucion presupuestal, y
presentarlos al Consejo de Administracion para su
revision y evaluacion.

Planear, organizar, dirigir, y controlar la formulacion
del presupuesto anual, tanto operativo como de
inversion, velando por su adecuada ejecucion.
Planear y organizar los requerimientos de seguros y
seguridad gque sean necesarios para salvaguardar los
bienes y patrimonio.

Preparar informes de gestion, cuando sean
requeridos.
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Coordinacion General Administrativa

Cargo

Administrador

Perfil

Bachiller o titulado en Administracion de empresas
Manejo de Excel a nivel avanzado (elaboracion de
reportes y tablas dindmicas).

Experiencia como Administradora o analista (2 afios
como minimo).

Proactividad, capacidad de comunicacidn, tolerancia

a trabajar bajo presion y habilidades comunicativas.

Funciones

Formular objetivos y determinar medios para
alcanzarlos.

Disenar el trabajo, asignar los recursos y coordinar
las actividades.

Asignar personas responsables, dirigir las
actividades, motivarlas, liderarlas y comunicarlas.
Monitorear las actividades y tareas que se estan
realizando y corregir los errores que se puedan
presentar. Permite obtener informacion precisa de lo
que sucede dentro del proceso.

Realizar procesos de 6rdenes de compra, Nocion de

facturacion.

Cargo

Jefe de RR.HH.

Perfil

Licenciado en Psicologia, Administracion, Abogado,
Ingenieria o afines a RRHH. (Certificada).
Experiencia minima de 4 a 5 afios como Jefe de
Recursos Humanos. (Certificada).

Deseable Maestria en RR y/o Diplomado en RRHH.
Office intermedio.
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Funciones - Ejecutar el proceso de captacion, seleccion,
contratacion 'y cese de personal operativo Yy
administrativo.

- Supervisar las actividades de captacion e induccion.

- Realizar la evaluacion de desempefio del personal
administrativo.

- Mantener actualizada las estadisticas rotacion, motivo
de cese y otras que considere necesarias.

- Supervisar y controlar el taraje del personal
administrativo.

- Revisar y verificar la conformidad de la planilla.

Cargo Jefe de Marketing

Perfil - Titulado en Administracién, Marketing,

- Ciencias de la Comunicacién, Ingenieria Industrial,
publicidad. (Indispensable)

- Experiencia de 4 afios en el puesto. (Indispensable)

- Office intermedio.

- Conocimientos en fotografia, redaccién y relaciones
publicas.

Funciones - Gestion y control de tareas asignadas al equipo de

Marketing.

Responsable de la implementacion de campafas en
tiendas, comunicacién con FFVV, validacion de
visual merchandising, material POP, entre otros.
Coordinacion con el equipo y proveedores para
realizacion de actividades BTL.

Coordinacion y seguimiento de actividades tacticas
con Centros Comerciales.

Responsable de generacion de contenido vy

coordinacion con agencias PR.
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Trabajo de campo para supervision de actividades de
marketing en tiendas.

Soporte a las diferentes areas de la empresa segun
requerimiento.

Participa en el proceso creativo de desarrollo de

campanas.

Cargo Asistente de ventas
Requisitos - Venta de servicios dirigido a publico especifico.
- Generar y/o desarrollar cartera de clientes para su
administracion.
- Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion
diaria, efectuando llamadas.
- Realizar reportes diarios de las ventas realizadas.
Funciones - Deseable, profesionales con estudios truncos, en curso
y/o concluidos.
- Experiencia de 1 afio en venta de productos
intangibles y/o tangibles.
- Experiencia  prospectando  clientes  (busqueda
proactiva de clientes).
- Manejar cartera de clientes/prospecto.
Cargo Jefe de Almacén y logistica
Requisitos - Experiencia como Jefe de Almacén minimo 2 afios.

Manejo de Excel de nivel basico a intermedio.
Contar con estudios concluidos en Ingenieria
Industrial, Administracion o afines.
Competencias: Liderazgo, buen comunicador,

trabajo en equipo, trabajo bajo a presion
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Funciones

Supervisar la planificacion y ejecucion de los
despachos y/o recepcion de contenedores de manera
eficiente.

Implementar mejoras en los procesos Yy
procedimientos del &rea.

Negociacion con proveedores de transporte y otros
Capacitar al personal en base al programa de
capacitaciones establecidas y cada vez que sea
necesario, como parte de la mejora de las
competencias del personal.

Cargo

Asistente operativo de Almacén

Perfil

Estudios Técnicos o inconclusos en Administracion,
Contabilidad y/o a fines.
Minimo 06 meses de experiencia en funciones operativas en

almacén.

Funciones

Recepcionar y almacenar la mercaderia en base a un
orden de entrega y/o guia de retiro de proveedores o
clientes.

Realizar inventarios fisicos mediante el conteo por
unidades o pallets, monitoreando los inventarios
aplicables.

Realizar la rotulacién y/o etiquetado de mercaderias.

Mantener el orden y limpieza del almaceén.
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Direccién de Proyectos

Cargo Coordinador de proyectos
Perfil Ingeniero Civil, Titulado y Colegiado.
03 arios de experiencia como Coordinador de
proyectos, Jefe, Supervisor o Inspector de obra en el
rubro construccion de obras privadas y pablicas.
Dominio a nivel avanzado: MS PROYECT, S10
modulo presupuesto y gerencial, SAP, AUTOCAD,
EXCEL.
Contar con conocimientos y experiencia realizando
valorizaciones, adicionales y liquidaciones.
Gestion de Proveedores.
Resultado operativo, seguimiento de avance de
proyecto.
Conocimiento de ley de contrataciones con el estado.
Funciones Controlar el avance de gestiones previa a la

construccion de las obras multifamiliares (ingenieria

de valor, licitacion y riesgos).

Controlar el avance de construccion y cierre de las

obras multifamiliares (costo, plazo y calidad).

Elaborar indicadores y bases de datos de costos de

las obras multifamiliares.

Elaborar informes para la planificacion de area.
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Elaborar los disefios de ingenieria sobre el proyecto
asignado.

Cargo

Supervisor de obra

Perfil

Ingeniero Civil con CIP vigente.
Experiencia minima de 3 afios en posiciones
similares.

Experiencia en proyectos.

Funciones

Seguimiento del avance constructivo de los nodos a
emplazar, de acuerdo con la normativa peruana
vigente (RNE, NTP, ASTM).

Verificar el porcentaje de avance de cada obra, segun
el cronograma establecido por los ingenieros de
campo.

Elaborar una gréafica de control semanal, indicando el
avance acumulado de cada proyecto en construccion
y la planificacion semanal.

Preparar el avance consolidado de cada obra
ejecutada, identificar los puntos para los cuales no se
cumplié la programacion.

Dar seguimiento al cumplimiento de la
implementacion de los protocolos.

Ayudar en el campo a los subcontratistas que tienen
dificultades con su planificacion anticipada, que no

han sido resueltas por el ingeniero de campo.

Cargo

Obreros de construccion y mantenimiento

Perfil

Educacién minima secundaria completa
Mayor de 18 afios

No se requiere experiencia

Funciones

Trabajos de esfuerzo fisico.
Cumplir con las especificaciones de trabajo brindadas

por el jefe de cuadrilla.
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7. Diagnostico General

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
- Clientes no del todo| -Noesinmune alafaltade
satisfechos con los| certeza financiera.
servicios de otras| -Falta de politicas de
empresas inversion en el mediano y
- Empadronada  en el| largo plazo.
Registro  Nacional de
Proveedores para hacer
contrataciones  con el
Estado Peruano
Fortalezas - El administrador o gerente | - Trabajar en el desarrollo

- Habilidad para la toma de

deben tomar la decision de

de politicas de inversion

decisiones. encargar al area de ventas| a corto y mediano plazo
- Personal profesional con| puedan captar a clientes| aprovechando los
buen nivel de capitacion| insatisfechos por otras| recursos humanos
técnica y profesional . empresas  ofreciéndoles| profesionales con
beneficios por la compra| quienes se cuenta.
de nuestros servicios.
Debilidades - Postular a contrataciones |- Programar una

-No es reconocida a nivel
nacional

-No cuentan con un sistema
ERP

-No prioriza la satisfaccion

del cliente

con el estado para elevar
los ingresos aprovechando
asi el empadronamiento en
el RNP.
- Ofrecer de

la

servicios
calidad y generar
satisfaccion del cliente.

estrategia de ahorro o

financiamiento para
adquirir un  sistema
ERP.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de las
mypes

Dificultad por no implementar planes de
transformacion en sus procesos para beneficio
de la mejora de la calidad

Poca iniciativa de la representante y sus
trabajadores.

Dificultad por no contar con un sistema ERP
para la automatizacion de los procesos y la
informacion

Falta de presupuesto

Dificultad por bajo nivel de preocupacion
para automatizar y mejorar procesos, ademas
de tomar medidas en pro de brindar un mejor
servicio.

Poca iniciativa de la representante

Dificultad debido a que el grupo Quipa
trabaja poco en la creacion de una imagen que
lo posicione mejor en el mercado

Falta de iniciativa de la representante.

Consideran que el grupo Quipa no tiene una
buena imagen comercial

Falta de iniciativa de la representante

Consideran que la calidad percibida hasta
ahora por el cliente es lo mejor que puede
ofrecer el grupo quipa

Falta de motivacion.
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9. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Dificultad por no -Realizar un anélisis interno

implementar  planes de| Poca iniciativa de la| de cada una de las areasy de
transformacion ~ en  sus| representante y  sus| las funciones que realiza
procesos para beneficio de| trabajadores. cada una de estas dentro de
la mejora de la calidad. la empresa.

-ldentificar los procesos
que podrian ser mejorados e
idear estrategias para cada
uno de ellos.

-Revisar el rendimiento
para canalizar los resultados
de efectividad y descartar

los que no.
Dificultad por no contar con | Falta de presupuesto -Tomar la decision de
un sistema ERP para la cambiar  los  procesos
automatizacion de  los manuscritos que vuelve
procesos Y la informacién lenta la gestion.

-Definir claramente qué
tipo de software ERP
necesita y se acomoda a la
empresa.

-Cotizar 'y preparar un
presupuesto  para dicha
inversion.

-Se podria empezar por
generar un porcentaje de
ahorro (este podria varias
entre el 5% y 10%)

por cada nuevo proyecto de
la empresa con destino a la
compra de un software
ERP.

-Otra manera de lograrlo
seria obteniendo un
financiamiento o préstamo.

Dificultad por bajo nivel de Poca iniciativa de la |-Evaluar e investigar la
preocupacion para | representante importancia y los beneficios
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automatizar 'y mejorar
procesos, ademas de tomar
medidas en pro de brindar
un mejor servicio.

que trae consigo para el
bienestar y crecimiento de
la empresa, la
automatizacion.

-Analizar lo que se aspira
para el futuro de la empresa
y empezar a invertir en ello
para lograr brindar un mejor
servicio y abarcar mas
clientes debido a que uno de
los beneficios de la
automatizacion es  que
permite ahorrar tiempo.

Dificultad debido a que el
grupo Quipa trabaja poco
en la creacion de wuna
imagen que lo posicione
mejor en el mercado

Falta de iniciativa de la
representante.

-Se recomienda utilizar el
Branding como estrategia

de  posicionamiento vy
generar interés en los
consumidores.

-Generar  posicionamiento

en redes sociales, anunciar a
la empresa.

-Se deberia contratar un
community manager que
trabaje en el
posicionamiento digital de
la microempresa en el
mercado.

-Dar a conocer a los posibles
clientes mediante
publicidad los beneficios de
adquirir los servicios del

Grupo Quipa.
Falta de iniciativa de la | -Generar ~ charlas  y/o
Consideran que el grupo| representante reuniones con el personal y
Quipa no tiene una buena empezar desde dentro
imagen comercial mismo por mejorar la
imagen de la empresa de
manera que los mismos
trabajadores puedan
transmitir un mejor
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concepto de imagen de la
empresa y puedan cooperar
en la mejora de esta misma.
-Se  podria  pedir la
colaboracion de los mismo
trabajadores en difundir el
concepto de trabajo y los
beneficios de que trabajen
con Quipa.

Consideran que la calidad
percibida hasta ahora por el
cliente es lo mejor que
puede ofrecer el grupo

quipa

Falta de motivacién.

Se deben generar reuniones
motivacionales con los
siguientes puntos:

-Cambiar el Chip de
conformidad, el grupo
Quipa puede ofrecer aun
mas.

-Generar lluvia de ideas con
los colaboradores para
lograr mejorar la calidad
percibida por el cliente en
los servicios.

-ldentificar estrategias de
lograr una mayor
satisfaccion en el cliente

aln sin  necesidad de
realizar grandes
inversiones.
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10. Causas

= : . - Dacintardcda la
Faltaae comuricacion pestteres-eeta
representante

Pocamitiativadet
personaly de la
representante

SobrecarFa de Trabajo

Carencia d€ solvencia

Falta de|descanso

economica
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11. Establecer soluciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Dificultad por no implementar
planes de transformacion en
sus procesos para beneficio de
la mejora de la calidad.

Poca iniciativa

representante Yy

trabajadores.

de

la
sus

-Realizar un analisis interno
de cada una de las areas y de
las funciones que realiza cada
una de estas dentro de la
empresa.

-ldentificar los procesos que
podrian ser mejorados e idear
estrategias para cada uno de
ellos.

-Revisar el rendimiento para
canalizar los resultados de
efectividad y descartar los que
no.

Dificultad por no contar con
un sistema ERP para la
automatizacion de los
procesos Yy la informacién

Falta de presupuesto

-Tomar la decision de cambiar
los procesos manuscritos que
vuelve lenta la gestion.
-Definir claramente qué tipo
de software ERP necesita y se
acomoda a la empresa.
-Cotizar 'y preparar
presupuesto  para
inversion.

-Se podria empezar por
generar un porcentaje de
ahorro (este podria varias
entre el 5% y 10%)

por cada nuevo proyecto de la
empresa con destino a la
compra de un software ERP.
-Otra manera de lograrlo seria
obteniendo un financiamiento
0 préstamo.

un
dicha

Dificultad por bajo nivel de
preocupacion para
automatizar y mejorar
procesos, ademas de tomar
medidas en pro de brindar un
mejor servicio.

Poca iniciativa
representante

de

la

-Evaluar e investigar la
importancia y los beneficios
que trae consigo para el
bienestar y crecimiento de la
empresa, la automatizacion.
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-Analizar lo que se aspira para
el futuro de la empresa y
empezar a invertir en ello para
lograr brindar un mejor
servicio y abarcar mas clientes
debido a que uno de los
beneficios de la
automatizacion es que permite
ahorrar tiempo.

Dificultad debido a que el
grupo Quipa trabaja poco en la
creacion de una imagen que lo
posicione mejor en el mercado

Falta de
representante.

iniciativa de

la

-Se recomienda utilizar el
Branding como estrategia de
posicionamiento 'y generar
interés en los consumidores.
-Generar posicionamiento en
redes sociales, anunciar a la
empresa.

-Se deberia contratar un
community  manager que
trabaje en el posicionamiento
digital de la microempresa en
el mercado.

-Dar a conocer a los posibles
clientes mediante publicidad
los beneficios de adquirir los
servicios del Grupo Quipa.

Consideran que el grupo
Quipa no tiene una buena
imagen comercial

Falta de
representante

iniciativa de

la

-Generar charlas y/o
reuniones con el personal y
empezar desde dentro mismo
por mejorar la imagen de la
empresa de manera que los
mismos trabajadores puedan
transmitir un mejor concepto
de imagen de la empresa y
puedan cooperar en la mejora
de esta misma.

-Se podria pedir la
colaboracion de los mismo
trabajadores en difundir el
concepto de trabajo y los
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beneficios de que trabajen con
Quipa.

Consideran que la calidad
percibida hasta ahora por el
cliente es lo mejor que puede
ofrecer el grupo quipa

Falta de motivacion.

Se deben generar reuniones
motivacionales  con los
siguientes puntos:

-Cambiar el Chip de
conformidad, el grupo Quipa
puede ofrecer aln mas.
-Generar lluvia de ideas con
los colaboradores para lograr
mejorar la calidad percibida
por el cliente en los servicios.
-ldentificar  estrategias de
lograr una mayor satisfaccion
en el cliente aun sin necesidad
de realizar grandes
inversiones.
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12.

Recursos para la implantacion de las estrategias

NO

Estrategias

Recursos
Humanos

Recursos
Econémicos

Recursos
Tecnoldgicos

Tiempo

Realizar un anélisis
interno de cada una
de las areas y de las
funciones que realiza
cada una de estas
dentro de la empresa.
-ldentificar los
procesos que podrian
ser mejorados e idear
estrategias para cada
uno de ellos.

-Revisar el
rendimiento para
canalizar los
resultados de
efectividad y
descartar los que no.

Representante
0

administrador
y trabajadores

5000.00

-Internet
-Computadora

3 meses

-Tomar la decision
de  cambiar los
procesos manuscritos
que vuelve lenta la
gestion.

-Definir  claramente
qué tipo de software
ERP necesita y se
acomoda a la
empresa.

-Cotizar y preparar
un presupuesto para
dicha inversion.

-Se podria empezar
por  generar  un
porcentaje de ahorro
(este podria varias
entre el 5% y 10%)

Representante

20,000.00

-Computadora
-Internet

6 meses
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por cada nuevo
proyecto  de la
empresa con destino
a la compra de un
software ERP.

-Otra manera de
lograrlo seria
obteniendo un
financiamiento 0
préstamo.

-Evaluar e investigar
la importancia y los
beneficios que trae
consigo  para el
bienestar y
crecimiento de la
empresa, la
automatizacion.
-Analizar lo que se
aspira para el futuro
de la empresa vy
empezar a invertir en
ello para lograr
brindar un mejor
servicio 'y abarcar
mas clientes debido a
que uno de los
beneficios de la
automatizacion  es
que permite ahorrar
tiempo.

Representante

0.00

-Computadora
-Internet
-ERP

6 meses

-Se recomienda
utilizar el Branding
como estrategia de
posicionamiento vy
generar interés en los
consumidores.

-Generar
posicionamiento en
redes sociales,

Representante

5000.00

-Community
manager
-Computadora
-Internet
-Anuncios en
internet

1 mes
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anunciar a la
empresa.

-Se deberia contratar
un community
manager que trabaje
en el
posicionamiento
digital de la
microempresa en el
mercado.

-Dar a conocer a los
posibles clientes
mediante publicidad
los beneficios de
adquirir los servicios
del Grupo Quipa.

-Generar charlas y/o
reuniones con el
personal y empezar
desde dentro mismo
por  mejorar la
imagen de la empresa
de manera que los
mismos trabajadores
puedan transmitir un
mejor concepto de
imagen de la empresa
y puedan cooperar en
la mejora de esta
misma.

-Se podria pedir la
colaboracion de los
mismo  trabajadores
en difundir el
concepto de trabajo y
los beneficios de que
trabajen con Quipa.

Representante

0.00

-Computadora
-Internet

2 semanas

Se deben generar
reuniones

Representante

0.00

-Computadora
-Internet

2 semanas
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motivacionales con
los siguientes puntos:
-Cambiar el Chip de
conformidad, el
grupo Quipa puede
ofrecer alin mas.

-Generar lluvia de
ideas con los
colaboradores  para
lograr mejorar la
calidad percibida por
el cliente en los

Servicios.

-ldentificar
estrategias de lograr
una mayor

satisfaccion en el
cliente  adn  sin
necesidad de realizar
grandes inversiones.
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Término

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

.realizar un
analisis
interno de
cada una de
las areas y de
las funciones
que realiza
cada una de
estas dentro
de la empresa.
-ldentificar los
procesos que
podrian ser
mejorados e
idear
estrategias
para cada uno
de ellos.
-Revisar el
rendimiento
para canalizar
los resultados
de efectividad
y descartar los
que no.

1/03/2022

30/05/2022

99




Tomar la
decision de
cambiar los
procesos
manuscritos
que vuelve
lenta la
gestion.
-Definir
claramente qué
tipo de
software ERP
necesita y se
acomoda a la
empresa.
-Cotizar y
preparar un
presupuesto
para dicha
inversion.

-Se podria
empezar por
generar un
porcentaje de
ahorro (este
podria varias
entre el 5% y
10%) por cada
nuevo
proyecto de la
empresa con
destino a la

1/03/2022

30/08/2022
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compra de un
software ERP.
-Otra manera
de lograrlo
seria
obteniendo un
financiamiento
0 préstamo.
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-Evaluar e
investigar la
importancia y
los beneficios
que trae
consigo para el
bienestar y
crecimiento de
la empresa, la
automatizacion.
-Analizar lo
que se aspira
para el futuro
de la empresa y
empezar a
invertir en ello
para lograr
brindar un
mejor servicio
y abarcar méas
clientes debido
a que uno de
los beneficios
de la
automatizacion
es que permite
ahorrar tiempo.

01/03/2022

30/08/2022
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Se recomienda
utilizar el
Branding como
estrategia de
posicionamiento
y generar
interés en los
consumidores.
-Generar
posicionamiento
en redes
sociales,
anunciar a la
empresa.

-Se deberia
contratar un
community
manager que
trabaje en el
posicionamiento
digital de la
microempresa
en el mercado.
-Dar a conocer
a los posibles
clientes
mediante
publicidad los
beneficios de
adquirir los
servicios del
Grupo Quipa.

01/03/2022

30/03/2022

103




Generar charlas
y/o reuniones
con el personal
y empezar
desde dentro
mismo por
mejorar la
imagen de la
empresa de
manera que los
mismos
trabajadores
puedan
transmitir un
mejor concepto
de imagen de la
empresa 'y
puedan
cooperar en la
mejora de esta
misma.

-Se podria pedir
la colaboracién
de los mismo
trabajadores en
difundir el
concepto de
trabajo y los
beneficios de
que trabajen
con Quipa.

01/03/2022

14/03/2022
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Se deben generar
reuniones
motivacionales con
los siguientes
puntos:

-Cambiar el Chip de
conformidad, el
grupo Quipa puede
ofrecer aln mas.
-Generar lluvia de
ideas con los
colaboradores para
lograr mejorar la
calidad percibida
por el cliente en los
servicios.
-ldentificar
estrategias de lograr
una mayor
satisfaccién en el
cliente adn sin
necesidad de
realizar grandes
inversiones.

01/03/2022

14/03/2022
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa de servicios

generales Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Cumplimiento de las especificaciones de calidad al brindar el servicio al cliente: el 62.5%
de trabajadores indicaron que el grupo Quipa siempre cumple con las especificaciones de
calidad (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de
Villegas (2021) quien manifestd que EI 68,18% consider6 que el personal siempre esta
comprometido con el cumplimiento de la calidad ligada a los objetivos de la empresa, por
el cual brindan un servicio rapido a sus clientes. Esto confirma que la mayoria de empresas
y no solo el grupo Quipa no ha tenido en cuenta al 100% el cumplimiento de las
especificaciones sobre gestion de calidad, sino que también otras microempresas estan
haciendo lo mismo, pero lo positivo de esto es que tienden mas a cumplirlas esto facilita
una aplicacion de estrategias de mejora para poder hacer que el nivel de cumplimiento
Ilegue a un 100% Yy se vea reflejado en resultados positivos para el Grupo Quipa, ya que el
cumplimiento los estandares de calidad mejor los procesos de produccién, genera mayor
eficiencia, ofrece reconocimiento a la empresa y a su vez, influye en la mejora de la

satisfaccion del cliente.

El Grupo Quipa cuenta con un disefio de especificaciones y procesos de trabajo: el 50%
indicaron que casi siempre cuenta con un disefio de especificaciones y procesos de trabajo
(Tabla 1). Estos resultados contrastan con lo hallado en la investigacion de Villegas (2021)
quien manifestd que el 77,27% consider6 que la empresa siempre tiene definido la matriz
de riesgos Yy los objetivos de la calidad por procesos, esto indica una minoria en resultados

positivos a la implementacion de un sistema de especificaciones de los procesos de trabajo
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abocados a lograr la calidad, y es necesario que el resultado pueda ser total positivo y que
se tenga la certeza de que realmente se cuenta con un disefio de especificaciones y procesos
de trabajo para maximizar la eficiencia de los procesos en el grupo Quipa. Por su parte
(Leal, 2018), indica que el disefio de servicios se trata de todo el recorrido que puede llegar
a realizar un usuario, cuando se empieza a usar algun producto o servicio, consumo del

mismo hasta la finalizacion.

Los procesos estan orientados al cumplimento de las exigencias del cliente: el 62.5% de
los trabajadores indicaron que casi siempre los procesos estan orientados al cumplimento
de las exigencias del cliente (Tabla 1) y el 37.50% indican que siempre estan orientados al
cumplimiento de las exigencias del cliente. Esto indica que en su mayoria los procesos
estan realmente orientados a cumplir lo que exigen los clientes, de manera que esto es
positivo para lograr obtener una buena gestién de calidad favorable para el Grupo Quipa.
Asimismo (Quiroa, 2019) afirma que, sin duda, el cliente es el principal foco de atencion
de cualquier empresa, por lo que todos los planes y las estrategias de marketing deben

enfocarse, desarrollarse e implementarse en concordancia con ellos.

Tabla 2. Caracteristicas de los procesos de trabajo enfocados a la calidad en la

microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Implementa planes de transformacion en sus procesos para beneficio de la mejora de la
calidad: el 62.50% de los trabajadores indicaron que a veces se implementan planes de
transformacion en sus procesos para beneficio de la mejora de la calidad (Tabla 2), lo cual
significa que la mayoria esta afirmando que implementan planes de transformacion en sus

procesos para beneficio de la mejora de la calidad solo en algunas ocasiones y esto no es
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favorable para el grupo Quipa ya que se esta estancando en una misma metodologia de
trabajo que no le permite desarrollarse mejor para el cumplimiento de sus objetivos, por lo
cual la empresa debe asumir un reto de transformacion para lograr la calidad de manera que
esto le ayude a mejorar ya que es importante transformar o cambiar para mejorar. Por su
parte (Garay, 2016) sostiene que mejorar la eficiencia, solucionar retos competitivos,
visualizar oportunidades que otros no han abordado, prevenir la obsolescencia tecnoldgica
y dispersar, son algunos de los retos que persigue la transformacién en una empresa y las

TI (tecnologia de la informacion) seran necesarias para determinar su alcance.

Los empleados del grupo Quipa reciben capacitacion que fomenta a la mejora de la gestion
de calidad: el 62.50 de trabajadores mencionaron que casi siempre reciben capacitacion
que fomenta a la mejora de la gestion de calidad (Tabla 2), lo cual contrasta con Miranda
(2018) quien indica que el 100% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas si
reciben capacitacion. Esto demuestra que, en su mayoria, los trabajadores del grupo Quipa
si reciben capacitacion que fomente a la mejora de la gestién de calidad, a pesar de no tener
una totalidad favorable en los resultados, es bueno corroborar que de alguna manera la
representante del grupo Quipa se ha preocupado por capacitar a su personal en este aspecto,
de modo que solo habria que analizar y crear estrategias que puedan complementar lo que
ya se viene dado para poder mejorarlo y tener trabajadores preparados, bien instruidos,

seguros de lo que hacen, para fomentar a la buena gestién de calidad.

Sus procesos de trabajo estan a la altura de las expectativas de los clientes: el 50% de
trabajadores indicaron que siempre, el 37.50 indicaron que casi siempre (Tabla 2), y el
12.50% indicaron que a veces. Esto nos precisa que la minoria de trabajadores considera

que los procesos de trabajo siempre estan a altura de las expectativas de los clientes, pero
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si consideramos que el otro 37% indicaron que casi siempre, esta deduccion demuestra que
la mayoria de trabajadores si consideran gque los procesos de trabajo estan a la altura de las
expectativas de los clientes, lo cual resulta positivo, pero aun asi denota que hay puntos
por evaluar y resolver. Por su parte (Quiroa, 2020) afirma que un proceso de trabajo se
puede definir como un conjunto de relaciones que se establecen entre personas, objetos y
medios de trabajo. Tiene como objetivo transformar las cosas en productos finales. De
hecho, en este proceso, los seres humanos transforman las materias primas de la naturaleza

en bienes y servicios que se utilizan para satisfacer necesidades especificas.

El grupo quipa estudia las necesidades reales del cliente: el 50% de trabajadores indicaron
que casi siempre, el 37.50% indicaron que siempre y el 12.50% que a veces. Estos nos
indica que una minoria de los trabajadores considera que realmente el grupo quipa estudia
las necesidades del cliente (Tabla 2), pero a esto sumarle que un 37.50% de ellos considera
que siempre el grupo Quipa estudia las necesidades del cliente, esta posibilidad pasa a ser
una mayoria al afirmar que el grupo Quipa si estudia las necesidades del cliente lo cual es
importante para generar una adecuada metodologia de trabajo y saber qué es lo que
realmente esperan los clientes de la empresa de modo que lo que se ofrezca tenga féacil

aceptacion de los clientes y sea rentable.

Se consideran las necesidades del cliente para mejorar los procesos y estas sirvan de
beneficio para la empresa: el 50% de los trabajadores indicaron que siempre, el 37.50%
indicaron que casi siempre, el 12.50% indicaron que a veces (Tabla 2). Teniendo en cuenta
a quienes indican que siempre, mas quienes indican que casi siempre, obtenemos como
resultado que la mayoria de los trabajadores consideran que el grupo Quipa si tiene en

cuenta a las necesidades del cliente para mejorar los procesos que sirven de beneficio para
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la empresa. La importancia de este resultado se sustenta con el autor Quiroa (2020) quien
afirma que las necesidades del consumidor son todas las carencias que enfrenta un
consumidor y que le mueve a buscar un producto en el mercado para poder satisfacerlas.
Puesto que las necesidades del consumidor son la fuente de oportunidad del marketing, las
empresas tratan de identificar aquellas que estan insatisfechas con el propdsito de preparar
un satisfactor que cubra dicha necesidad. No esta demas recalcar que nada mejor que
sacarle provecho al maximo a las necesidades del cliente para lograr el éxito de una

empresa.

Tabla 3. Caracteristicas de los sistemas de gestion en la microempresa Grupo Quipa

E.l.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Sus politicas de trabajo favorecen a la gestion de calidad: el 62.50% de trabajadores
indicaron que casi siempre Sus politicas de trabajo favorecen a la gestion de calidad, el
25% siempre y el 12.50% indicaron que a veces, lo cual indica que en su mayoria
consideraron que el grupo Quipa cuenta con politicas establecidas que si favorecen a la
gestion de calidad (Tabla 3), esto quiere decir que si enfatizan en el tema y sera més sencillo

adoptar nuevos métodos para que estas politicas favorezcan al 100% a la gestion de calidad.

El grupo Quipa cuenta con algun sistema ERP para la automatizacion de los procesos y la
informacién: EL 62.50% de trabajadores indicaron que nunca, el 25% casi nunca vy el
12.50% indicaron que a veces, estos resultados nos muestran que en su mayoria los
trabajadores tienen en cuenta de que el grupo Quipa no cuenta con un sistema ERP para la
automatizacion de sus procesos (Tabla 3), lo cual genera lentitud y poca eficiencia en la
gestion, contar con un sistema ERP seria un gran paso para el desarrollo del grupo Quipa
que le ayudaria a lograr una adecuada gestion de calidad. Por su parte (Ruiz, 2020) sostiene
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que para lograr una mayor productividad se han creado una serie de aplicaciones
informaticas, software especial que hace posible elaborar y gestionar bases de datos, crear
y planificar procedimientos, tomar decisiones y todo tipo de funciones que deben efectuar

las empresas y los trabajadores.

Los objetivos de la microempresa se enfocan en las buenas practicas de la gestion de
calidad: el 62.50% de trabajadores indicaron que casi siempre y el 37.50% que siempre,
estos resultados nos muestran que realmente en su mayoria los trabajadores consideran que
el Grupo Quipa si se enfoca en las buenas préacticas de la gestion de calidad. Asimismo
(Lisboa, 2019) afirma que los objetivos de una empresa se pueden definir como los logros,
los resultados y las metas que una organizacion pretende lograr en el futuro. Cuanto mejor

se definan y materialicen, mas probable es que se realicen.

Tabla 4. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente para la mejora continua en la

microempresa Grupo Quipa E.1.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Se realizan actividades que promuevan el trabajo en equipo, la motivacién y otros aspectos
que favorecen a la mejora continua: el 62.50% de los trabajadores afirmaron que casi
siempre se realizan actividades que promueven el trabajo en equipo (Tabla 4), estos
resultados coinciden indican que la mayoria de los trabajadores dan fe de que el grupo
Quipa realiza este tipo de actividades, lo cual coincide con los resultados encontrados en
la investigacion de Villegas (2020) quien manifestd que el 72,73% de los trabajadores
consideraron que en la empresa siempre realizan actividades para mejorar el clima laboral
y la motivacion de los trabajadores. Cabe resaltar que este aspecto es muy importante, ya

que lidiar con la motivacion de los trabajadores, darles estabilidad en el clima laboran y
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promover el trabajo en equipo generan una mayor eficiencia en los resultados de sus

trabajos y por ende una mayor y mejor productividad.

Continuamente se preocupa por automatizar y mejorar procesos, ademas de tomar medidas
en pro de brindar un mejor servicio: el 50% de los colaboradores indicaron que nunca, el
37.50% a veces y el 12.50 indicaron que casi nunca (Tabla 4), esto realmente refleja que la
minoria (por no decir mayoria), indican que el grupo Quipa no se preocupa por automatizar
y mejorar sus procesos, tampoco toma medidas en pro de brindar un mejor servicio. Esta

situacidn es preocupante y por ende es uno de los problemas mas relevantes por resolver.

Consideran que enfocarse en la satisfaccion del cliente genera la mejora continua: el
62.50% de trabajadores indicaron que casi siempre, el 37.50% indicaron que siempre (tabla
4). Esto nos demuestra que la mayoria de trabajadores consideran que enfocarse en la
satisfaccion de cliente generaria la mejora continua del grupo Quipa, teniendo en cuesta
esto se entiende que los trabajadores conocen muy bien la situacién de la microempresa
grupo Quipa y realmente van a cooperar para que el Grupo Quipa pueda alcanzar el éxito
total. Asimismo, (Amendbar, 2020) sostiene que el concepto de mejora continua se define
como el esfuerzo constante por optimizar todos los procesos de una empresa. Se basa en la
idea de que el flujo constante de pequefias mejoras que se realizan de forma ininterrumpida

tendra consecuencias transformadoras.

Tabla 5. Caracteristicas del estimulo que brinda para lograr satisfaccion en sus

clientes el Grupo Quipa E.1.R.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

La microempresa utiliza estrategias de estimulo para generar una mejor impresion en sus
clientes: el 75% de los trabajadores sostienen que la microempresa casi siempre utiliza

estrategias de estimulo para generar una mejor impresion en sus clientes, un 12.50%
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indican que siempre y otro 12.50% indican que casi nunca (Tabla 5). Esto nos muestra que
la mayoria de trabajadores afirman que el grupo Quipa realiza estimulos a sus clientes para
generar satisfaccion en ellos, lo cual indica que no hay desinterés en el tema de manera que
sera mas sencillo aplicar la propuesta de mejora. Por su parte (Marero, 2017) sostiene que
el estimulo es el primer impacto que el cliente o comprador puede recibir a través de
actitudes, dejando en claro que este probablemente atn no nos esté buscando, sino mas bien
este acaba de encontrarnos. Este es el momento en que comienza a formarse la imagen de sus

productos y servicios.

El grupo quipa trabaja en la creacion de una imagen que lo posicione mejor en el mercado:
el 50% de los trabajadores indicaron que a veces, el 37.50& de los trabajadores indicaron
que nunca y el 12.50% indicaron que casi nunca el Grupo Quipa trabaja en la creacion de

una imagen que lo posicione mejor en el mercado

(Tabla 5). Este resultado refleja que la mayoria de colaboradores consideran que el grupo
Quipa pasa por alto procesos que son tan importantes. Asimismo, (Arrieta, 2020) sostiene
que una imagen corporativa consolidada y bien proyectada inspira confianza, atrae la
atencion de tu publico objetivo y hace que los compradores se enamoren de tu marca. Asi,
al invertir en tu imagen corporativa, tu marca estara mejor posicionada y diferenciada de

la competencia.

Considera que el grupo Quipa tiene una buena imagen comercial el 50% de los trabajadores
indicaron que a veces (Tabla 5), el 25% indicaron que casi nunca y el otro 25% indicaron
que nunca. Este resultado es preocupante debido a que la mayoria de los trabajadores
sostienen que el grupo Quipa no tiene una buena imagen comercial y este hecho es
fundamental para toda empresa que quiere destacar en el mercado y lograr un desarrollo,
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por ende, se deben tomar medidas al respecto para cambiar esta situacion critica respecto
a la imagen del grupo Quipa. Por su parte (Azkoyen, 2020) sostiene que, con la ayuda de
la imagen corporativa de una empresa, comunicamos nuestro valor a nuestros mercados y
clientes, y expresamos nuestras ideas, objetivos y posiciones sobre temas importantes como

el medioambiente, la digitalizacion o la fidelizacion del publico.

Tabla 6. La calidad percibida de un servicio para medir el cumplimiento de las
expectativas del cliente en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito de

Nuevo Chimbote, 2021.

Es importante la percepcion de la calidad real y positiva del servicio para obtener la
satisfaccion del cliente: el 62.50% de los trabajadores indicaron que casi siempre
consideran que es importante la percepcién de la calidad real y positiva del servicio para
obtener la satisfaccion del cliente, el 25% indicaron que a veces, el otro 12.50% indicaron
que siempre (Tabla 6). Cabe resaltar que la mayoria de los trabajadores estan de acuerdo
con la importancia de la percepcion de la calidad, esto quiere decir que son conscientes de
que trabajar en la mejora de este aspecto sera de gran provecho para el futuro de la empresa.
Esta importancia se sostiene con lo que indica (Moya, 2021) que esta percepcion es también
un criterio subjetivo que depende de lo que los consumidores piensan sobre la calidad de

un producto o servicio.

Ademas, la calidad superior percibida de los productos y/o servicios es un factor clave para

atraer la atencion hacia la empresa e influir en las decisiones de compra de las personas.

Consideran que los clientes se sienten satisfechos con la calidad percibida hasta la
actualidad: el 50% de los trabajadores consideraron que siempre, los clientes se sienten

satisfechos con la calidad percibida hasta la actualidad, el 37.50 indicaron que casi siempre
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y el 12.50% indicaron que aveces (Tabla 6). Estos resultados nos indican que la minoria de
trabajadores consideran que los clientes se sienten satisfechos. Esto es realmente un
resultado preocupante para el grupo Quipa ya que el objetivo es que el 100% de los clientes
puedan sentirse satisfechos y no contamos nisiquiera con una mayoria en resultados, la
satisfaccion del cliente es esencial para el desarrollo de la empresa, por su parte (Bruni,
2017) sostiene que medir la satisfaccion del cliente significa tratar de comprender el grado
de superposicion entre la calidad percibida y la calidad prometida mediante evaluaciones

cuantitativas y cualitativas. Las desviaciones representan falta de calidad.

IV. CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores indican que el grupo quipa siempre cumple con las especificaciones
de calidad en el servicio al cliente, a su vez, la mayoria indica que los procesos el grupo quipa casi
siempre estan orientados al cumplimiento de las exigencias del cliente, ademas una minoria indican

que casi siempre el grupo quipa cuenta con un disefio de especificaciones y procesos de trabajo.

El grupo quipa tiene en cuenta las especificaciones de calidad en cuanto al servicio al cliente y
procura basarse en ello, sin embargo, no logran cumplir en su totalidad estas especificaciones,
ademas es importante sefialar que sus procesos estan orientados al cumplimiento de las exigencias
del cliente casi siempre esto quiere decir que no todo el tiempo cumplen de la misma manera y
ademas no cuentan con un disefio de especificaciones y procesos de trabajo adecuado a los
objetivos de la empresa. Lo positivo de esto es que tanto los trabajadores como la representante
del grupo quipa son conscientes de la importancia de la gestion de calidad debido a que ya han

intentado aplicarla, pero no lo han hecho de la manera adecuada por lo tanto es necesario mejorar
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y transformar algunos aspectos de manera que se mejoren los procesos de trabajo y la gestion de

calidad.

La mayoria de los trabajadores del grupo quipa indicaron que casi siempre se implementan planes
de transformacion en sus procesos para beneficio de la mejora de la calidad. La mayoria de los
trabajadores también indican que los empleados del grupo quipa reciben capacitacion que fomenta
la mejora de la calidad casi siempre. Una minoria indico que siempre los procesos de trabajo estan
en la altura de las expectativas de los clientes. La minoria de los trabajadores también indicaron
que casi siempre estudia las necesidades reales del cliente, ademas una minoria de los trabajadores
indicaron que se consideran las necesidades del cliente para mejorar los procesos y este sirvan de
beneficio para la empresa. EI grupo Quipa ha tenido en cuenta la implementacion de planes de
transformacion de sus procesos para beneficio de la mejora de la calidad como también ha tenido
en cuenta enfocarse en capacitar a sus empleados para fomentar la mejora de la calidad sin embargo
a pesar de ello se ha detectado que los procesos de trabajo aln no estan a la altura de las expectativas
de los clientes, esto se debe a que no estudian lo suficiente las necesidades reales del cliente como
también no consideran lo suficiente las necesidades del cliente para mejorar los procesos y que
estd sirvan de beneficio para la empresa, de esta manera se detecta qué la falta de mejora de
procesos de trabajo se deben a la falta de interés y estudio a las necesidades y expectativas del

cliente.

La mayoria de los trabajadores del grupo quipa indicaron que casi siempre sus politicas de trabajo
favorecen a la gestion de calidad. La mayoria de trabajadores indicaron que el grupo quipa nunca
ha contado con algun sistema ERP para la automatizacion de los procesos y la informacion. La
mayoria de los trabajadores indicaron que los objetivos de la microempresa se enfocan en las

buenas practicas de la gestion de calidad. Estos resultados demuestran el interés que tiene el grupo
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quipa por la gestion de calidad, sin embargo, no se ha llegado a una totalidad en su aplicacion y
esto se debe a que carecen de un sistema ERP o software qué les permita automatizar los procesos
de trabajo y la informacion, de manera que toda la informacion se encuentre méas ordenada y
accesible, esto ayudaria a customizar tiempos y por ende se reducirian los costos; esto haria que

las utilidades del grupo Quipa puedan incrementarse.

La mayoria de trabajadores del grupo quipa indican que casi siempre se realizan actividades que
promuevan el trabajo en equipo, la motivacion y otros aspectos que favorecen a la mejora continua.
La minoria de trabajadores indicaron que nunca el grupo quipa se preocup6 por automatizar y
mejorar procesos, ademas de tomar medidas en pro de brindar un mejor servicio. la mayoria de
trabajadores también indicaron que casi siempre el grupo quipa considera que enfocarse en la
satisfaccion del cliente genera la mejora continua. Estos resultados nos hacen comprender qué
existe trabajo en equipo y motivacion, pero no lo suficiente como para lograr la mejora continua,
a su vez resulta que se carece de preocupacion por la automatizacion y mejora de los procesos, Por
ende, no se toman medidas en pro de brindar un mejor servicio al cliente. Por otro lado, la mayoria
es consciente de que enfocarse en la satisfaccion del cliente genera mejora continua, sin embargo,
no lo han aplicado debidamente y el problema es que no se ha dado el suficiente énfasis en generar

estrategias para la satisfaccion del cliente.

La mayoria de trabajadores del grupo quipa indicaron que casi siempre la microempresa utiliza
estrategias de estimulo para generar una mejor impresion en sus clientes. una minoria de
trabajadores indicaron que aveces el grupo quipa trabaja en la creacion de una imagen que lo
posicione en el mercado. una minoria de trabajadores considera que a veces el grupo quipa tiene
una buena imagen comercial. Estos resultados dan a conocer el interés que tiene el grupo quipa por

generar estrategias de estimulo, sin embargo, se ha aplicado de una manera mediocre no con
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la suficiente responsabilidad como para lograr una totalidad en los resultados de las encuestas, por
otro lado, la cantidad de trabajo o empefio que pone en la creacion de una imagen que lo posiciona
en el mercado no va acorde con los objetivos y aspiraciones que tiene la empresa. A su vez se
podria decir que no cuentan con una buena imagen comercial. el grupo quipa demostrado tener
habilidades para el estimulo al cliente sin embargo se deben pulir esas estrategias mediante la
creacion de nuevas maneras de estimular psicoldgicamente a los clientes, ademas se detectd qué
se esta teniendo un serio problema respecto a lo que la empresa proyecta a los clientes lo cual

afecta de manera significativa el desarrollo de la empresa.

La mayoria de trabajadores del grupo quipa indicaron que siempre es importante la percepcion de
la calidad real y positiva del servicio para obtener la satisfaccion del cliente. Una minoria indico
que casi siempre consideran que la calidad percibida hasta ahora por el cliente es lo mejor que
puede ofrecer el grupo quipa. una minoria también indicd que siempre consideran que los clientes
se sientan satisfechos con la calidad percibida. la percepcion de la calidad es un aspecto importante
y alavés subjetivo en la relacién cliente y proveedor sin embargo segin los resultados de las
encuestas, el grupo quipa ha estado haciendo su mejor esfuerzo por ofrecer calidad real a sus
clientes, sin embargo, esto no ha sido suficiente ya que los resultados también indican que no hay

una plena satisfaccion en los clientes respecto a la calidad percibida hasta la actualidad.

En base a los resultados obtenidos se realiz6 una propuesta de mejora para la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, brindando de esta manera recomendaciones para mejorar la iniciativa de
los representantes y los trabajadores respecto a la dificultad de implementar planes de
transformacion como también respecto a la carencia de un sistema o software ERP, entre otras

indicaciones con la finalidad de lograr dar el impulso necesario con las recomendaciones

118



necesarias, las bases necesarias y el presupuesto realizado para la implementacion de varias

acciones de mejora que puedan resolver los problemas que existen actualmente en el grupo quipa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar la gestion de calidad en la microempresa grupo quipa E.I.R.L. puesto qué es necesario
para mejorar los procesos de trabajo mediante la implementacion de planes de transformacion a
esta microempresa con la finalidad de lograr sus objetivos organizacionales ya que la gestion de
calidad se considera como el conjunto de técnicas y herramientas administrativas que se
desarrollan de manera interna y se reflejan de manera externa mediante el posicionamiento en el

mercado, la fidelizacién de los clientes y la recomendacion de los mismos.

Implementar un sistema software ERP qué facilitard los procesos de trabajo, que centralice la
informacion, y brinde una mayor facilidad de acceso a la informacion y a los datos necesarios de
la empresa para poder realizar con mayor eficiencia los procesos de trabajo, de esta manera se

logra ahorrar tiempo y mejorar las ganancias.

Hacer que el grupo quipa empiece a trabajar mas en la creacion de una imagen que lo posicione
en el mercado como la empresa lider en servicios generales de mantenimiento y construccién de
edificios, este trabajo marcara un antes y un después en la historia del grupo quipa ya que es muy
importante hoy en dia debido a la digitalizacion que todo negocio emprendimiento o empresa
maneje redes sociales para generar confiabilidad en los clientes y poder utilizarlos para generar

marketing en cuanto a los servicios que brinda la empresa.

Lograr con lo anteriormente mencionado que el grupo quipa pueda tener una buena imagen
comercial, esto se lograra mediante el marketing digital, mediante las mejoras de sistema de

gestion de calidad interno, y mediante el trabajo en equipo.
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Concientizar a los trabajadores y representantes de la microempresa grupo Quipa a qué puede dar
mas de lo que han brindado hasta ahora. Ya que es importante que no sé conforme con lo que
brinda, sino que cada dia puedan dar mas y superarse a si mismos Y lograr mantener a los clientes

contentos y dispuestos a recomendar al grupo quipa.
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ANEXOS:

1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
2021 2022
N° Actividades
Mes | Mes Il Mes Il1 Mes IV
Noviembre Diciembre Enero Febrero
112 (341|234 (1|2 |3 |4|1]2]|3
Elaboracion del Proyecto | x
1
Revision del proyecto por X
2 | el Jurado de Investigacion
Aprobacidn del proyecto X
3 | por el Jurado de
Investigacion
Exposicion del proyecto X
4 al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor
Mejora del marco tedrico X
5
Redaccion de la revision X
6 | de laliteratura.
Elaboracion del X
7 consentimiento informado
*
(*)
Ejecucion de la X
8 | metodologia
Resultados de la X
9 | investigacion
Conclusiones y X
recomendaciones
10 | Conclusiones y
recomendaciones
Redaccion del pre X
11 | informe de Investigacion.
Reaccidn del informe X
12 | final
Aprobacion del informe X
13 final por el Jurado de
Investigacion
Presentacion de ponencia X
14 | en eventos cientificos
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2. Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Estudiante)

Categoria Base % 0N Total S/.
Suministros
= |mpresiones S/10.00 1 S/10.00
=  Fotocopias S/5.00 1 s/5.00
=  Empastado s/10.00 1 s/10.00
= Papel bond A-4 (500 s/10.00 1 $/10.00
hojas)
= Lapiceros S/5.00 1 s/5.00
= Tableros s/10.00 1 s/10.00
Servicios
- Uso de Turnitin 5/.50.00 2 s/.100.00
Sub total §/.150.00
Gastos de viaje
= Pasajes para recolectar S/10.00 1 S/10.00
informacion
= Recarga de celular S/30.00 3 $/90.00
Subtotal s/.100
TOTAL PRESUPUESTO
DESEMBOLSABLE /.250.00

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(Universidad)

Categoria Base % oN Total s/.
Servicios
= Uso de Internet s/. 30.00 4 S/.120.00
(Laboratorio de
Aprendizaje Digital -
LAD)
= Blsqueda de /.35.00 2 s/160.00
informacion en base de
datos
= Soporte informético s/.40.00 4 $/160.00
(Modulo de

Investigacion del ERP
University — MOIC)

= Publicacion de articulo s/50.00 1 s/.50.00
en repositorio
institucional
Subtotal s/. 400.00
Recurso Humano
= Asesoria personalizada s/.63.00 4 s/.252.00
(5 horas por semana)
Subtotal §/.252.00
TOTAL S/. 652.00
PRESUPUESTO NO
DESEMBOLSABLE
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° ENCUESTADO CARGO
1 Greysse Katherine Horna Pinazo Gerente General

2 Trabajador 2 Supervisor de Obra
3 Trabajador 3 Obrero

4 Trabajador 4 Obrero

5 Trabajador 5 Obrero

6 Trabajador 6 Obrero

7 Trabajador 7 Obrero

8 Trabajador 8 Obrero
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacidn se titula propuesta de mejora de gestion de calidad y satisfaccién del cliente en la
microempresa de servicios generales Grupo Quipa E.I.R.L. distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

y es dirigido por Llajaruna Sevillano, Karol Yasunari, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. El propdsito de la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y la
Satisfaccion del cliente, para luego proporcionar un plan de mejora que ayude al Grupo Quipa a corregir
posibles dificultades que puedan tener en su gestién mediante la utilizacion de el plan de mejora que le
proporcionara.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 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 ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del celular 929796382.
Si  desea, también podrd escribir al correo karolllajaruna.25 @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: Greysse Katherine Horna Pinazo
Fecha: 27 de diciembre del 2021
Correo electronico: karolllajaruna.25 @hotmail.com

/)

Firma del participante: // A

Firma del investigador: </ [///bf}’(
- ({8
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTIE

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

Reciba mis saludos. El presente cuestionario fue elaborado con la finalidad de desarrollar la investigacion
titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA MICROEMPRESA DE SERVICIOS GENERALES GRUPO QUIPA E.L.R.L. DISTRITO DE
NUEVO CHIMBOTE, 2021. para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion. Solicito su
colaboracidn, ratificando que los datos proporcionados seran utilizados con fines meramente académicos.
Se pide conteste todas las interrogantes con la mayor honestidad posible.

Variable
Donde:

Siempre (5); casi siempre (4); A veces (3), Casi nunca (2); Nunca (1)

N° GESTION DE CALIDAD 1 12 |3 |4 |5
DIMENSION 1: CALIDAD

1 | ¢El grupo Quipa cumple con las especificaciones de calidad al
brindar el servicio al cliente?

2 | ¢Cree usted que el Grupo Quipa cuenta con un disefio de
especificaciones y procesos de trabajo para cumplir con la gestion
de calidad?

3 | ¢Los procesos de la microempresa estan orientados al cumplimento
de las exigencias del cliente?

DIMENSION 2: PROCESO DE TRABAJO

4 | ¢El Grupo Quipa implementa planes de transformacion en sus
procesos para beneficio de la mejora de la calidad?

5 | 5. ¢Los empleados del grupo Quipa reciben capacitacion que
fomente a la mejora de la gestion de calidad?

6 | ¢Considera que sus procesos de trabajo estan a la altura de las
expectativas de los clientes?

7 | ¢El grupo quipa se enfoca en el estudio de las necesidades reales
del cliente ?
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¢Cree usted que se considera las necesidades del cliente para
mejorar los procesos y estas sirvan de beneficio para la empresa?

DIMENSION 3: SISTEMA DE GESTION

¢Considera que sus politicas de trabajo favorecen a la gestion de
calidad?

10

¢El grupo Quipa cuenta con algun sistema ERP para la
automatizacion de los procesos y la informacion?

11

¢Cree usted que los objetivos de la microempresa se enfocan en las
buenas practicas de la gestion de calidad?

SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: MEJORA CONTINUA

12

¢En la micro empresa se realizan actividades que promuevan el
trabajo en equipo, la motivacion y otros aspectos que favorezcan a
la mejora continua?

13

¢El grupo Quipa continuamente se preocupa por automatizar y
mejorar procesos, ademas de tomar medidas en pro de brindar un
mejor servicio?

14

¢Considera que enfocarse en la satisfaccion del cliente genera la
mejora continua?

DIMENSION 2: ESTIMULO

15

¢La microempresa utiliza estrategias de estimulo para generar una
mejor impresién en sus clientes?

16

¢El grupo quipa trabaja en la creacion de una imagen que lo
posicione mejor en el mercado?

17

¢Considera que el grupo Quipa tiene una buena imagen comercial?

DIMENSION 3: CALIDAD PERCIBIDA

18

¢Usted cree que es importante la percepcién de la calidad real y
positiva del servicio para obtener la satisfaccion del cliente?

19

¢Considera usted que la calidad percibida hasta ahora por el cliente
es lo mejor que puede ofrecer el grupo quipa?

20

¢Considera que los clientes se sienten satisfechos con la calidad
percibida hasta la actualidad?

138




Anexo 6. Validaciéon de cuestionarios

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Cerna Izaguirre Julio César

1.2. Grado Académico: Magister

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

1.5. Cargo que desempenfia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Llajaruna Sevillano Karol Yasunari

1.8.Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestion De Calidad
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite )
N° de it corresponde a | contribuyea | clasificar alos | Observaciones
€ ltem alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad
1. El grupo Quipa cumple con las
especificaciones de calidad al brindar el X X X
servicio al cliente?
2. ¢Cree usted que el Grupo Quipa
cuenta con un disefio de
e . . X X X
especificaciones y procesos de trabajo
para cumplir con la gestion de calidad?
3. ¢Los procesos de la microempresa
estan orientados al cumplimento de las X X X
exigencias del cliente?
Dimension 2: Proceso De Trabajo
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4. ;El Grupo Quipa implementa planes
de transformacion en sus procesos para

beneficio de la mejora de la calidad?

5. ¢Los empleados del grupo Quipa
reciben capacitacion que fomente a la
mejora de la gestion de calidad?

6. ¢Considera que sus procesos de
trabajo estan a la altura de las

expectativas de los clientes?

7. ¢El grupo quipa se enfoca en el
estudio de las necesidades reales del

cliente ?

8. ¢Cree usted que se considera las
necesidades del cliente para mejorar los
procesos Y estas sirvan de beneficio para

la empresa?

Dimension 3: Sistema de Gestion

9. ¢Considera que sus politicas de
trabajo favorecen a la gestion de

calidad?

10. ¢El grupo Quipa cuenta con algun
sistema ERP para la automatizacion de

los procesos y la informacion?

11. ¢Cree usted que los objetivos de la
microempresa se enfocan en las buenas

préacticas de la gestion de calidad?
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Items correspondientes al Instrumento 2: Satisfaccion del cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item Observac
corresponde a | contribuye a permite
N° de Item alguna medir el clasificar a los iones
dimension de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Mejora Continua
12. ¢En la micro empresa se realizan actividades
que promuevan el trabajo en equipo, la
N X X X
motivacion y otros aspectos que favorezcan a la
mejora continua?
13. ¢El grupo Quipa continuamente se preocupa
por automatizar y mejorar procesos, ademas de
. ) ) X X X
tomar medidas en pro de brindar un mejor
servicio?
14. ;Considera que enfocarse en la satisfaccion
del cliente genera la mejora continua? X X X
Dimension 2: Estimulo
15. ¢La microempresa utiliza estrategias de
estimulo para generar una mejor impresién en sus X X X
clientes?
16. ¢El grupo quipa trabaja en la creacion de una
. . . X X X
imagen que lo posicione mejor en el mercado?
17. (Considera que el grupo Quipa tiene una
buena imagen comercial? X X X
Dimension 3: Calidad Percibida
18. ¢Usted cree que es importante la percepcion
de la calidad real y positiva del servicio para X X X
obtener la satisfaccion del cliente?
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19. ¢(Considera usted que la calidad percibida

hasta ahora por el cliente es lo mejor que puede

X
ofrecer el grupo quipa?
20. ¢Considera que los clientes se sienten
satisfechos con la calidad percibida hasta la

X

actualidad?

Otras observaciones generales:

- £ "‘.. e
i } f
A v hlr/dr.'.kCil'mm

CORLAD e Unice e Colegiane I 5120

DN 06453403
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

R DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Limo Vasquez Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ULADECH
1.5. Cargo que desempeiia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Llajaruna Sevillano Karol Yasunari
1.8.Carrera: Administracion
I. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Gestion De Calidad

Validez de | Validez de Validez de

contenido | constructo criterio
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite
N° de item a alguna medir el clasificar a
dimensién indicador | los sujetos en
de la planteado | las categorias
variable establecidas

Observaciones

Sl NO | SI NO Sl NO

Dimensién 1: Calidad

1. El grupo Quipa cumple con las
especificaciones de calidad al brindar X X X

el servicio al cliente?

2. ¢Cree usted que el Grupo Quipa
utiliza con un disefio de
especificaciones y procesos de trabajo X X X
para cumplir con la gestién de
calidad?

3. ¢Los procesos de la microempresa
estan orientados al cumplimento de las X X X

exigencias del cliente?

Dimension 2: Proceso De Trabajo
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4. ¢El Grupo Quipa implementa planes
de transformacion en sus procesos
para beneficio de la mejora de la

calidad?

5. ¢Los empleados del grupo Quipa
reciben capacitacion que fomente a la
mejora de la gestion de calidad?

6. ¢Considera que los procesos de trabajo
del grupo Quipa estan a la altura de las

expectativas de los clientes?

7. ¢El grupo quipa se enfoca en el
estudio de las necesidades reales del

cliente ?

8. ¢(Cree usted que se consideran las
necesidades del cliente para mejorar
los procesos y estas sirvan de
beneficio para la empresa?

Dimensién 3: Sistema de Gestion

9. ¢Considera que sus politicas de
trabajo favorecen a la gestion de

calidad?

10. ¢El grupo Quipa cuenta con algun
sistema ERP para la automatizacion de

los procesos y la informacion?

11. ;Cree usted que los objetivos de la
microempresa se enfocan en las
buenas précticas de la gestion de
calidad?
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Items correspondientes al Instrumento 2: Satisfaccion del cliente

Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El item
e corresponde | contribuye a permite Observa
N° de Item a alguna medirel | clasificara | .
dimension indicador los sujetos
de la planteado en las
variable categorias
establecidas
Sl NO | SI NO | SI NO
Dimension 1: Mejora Continua
12. ¢En la micro empresa se realizan
actividades que promuevan el trabajo en
X X X
equipo, la motivacion y otros aspectos que
favorezcan a la mejora continua?
13. ¢El grupo Quipa continuamente se
preocupa por automatizar y mejorar
. X X X
procesos, ademas de tomar medidas en pro
de brindar un mejor servicio?
14. ;Considera que enfocarse en la
satisfaccion del cliente genera la mejora X X X
continua?
Dimensién 2: Estimulo
15. ¢ Lamicroempresa utiliza estrategias de
estimulo para generar una mejor impresion| X X X
en sus clientes?
16. ¢El grupo quipa trabaja en la creacién
de una imagen que lo posicione mejor en X X X
el mercado?
17. ¢Considera que el grupo Quipa tiene
una buena imagen comercial? X X X

Dimensién 3: Calidad Percibida
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18. ¢Usted cree que es importante la
percepcion de la calidad real y positiva del
servicio para obtener la satisfaccion del

cliente?

19. ¢Considera usted que la calidad
percibida hasta ahora por el cliente es lo X
mejor que puede ofrecer el grupo quipa?

20. ¢Considera que los clientes se sienten
satisfechos con la calidad percibida hasta

la actualidad?

Otras observaciones generales:

Limo Vasquez Miguel Angel
DNI N° 18215927

CLAD N° 04926
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Morillo Campos Yuly Yolanda

1.2.Grado Académico: Magister

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

1.5.Cargo que desempeiia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Llajaruna Sevillano Karol Yasunari

1.8.Carrera: Administracion

I. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestion De Calidad
Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo | criterio
El item El item El item
e correspond | contribuye a permite ]
N* de ltem eaalguna | medirel | clasificara | OPServaciones
dimension indicador los sujetos
de la planteado en las
variable categorias
establecidas
SI | NO | SI NO Sl NO
Dimension 1: Calidad
1. El grupo Quipa cumple con las especificaciones de X X X
calidad al brindar el servicio al cliente?
2. ¢Cree usted que el Grupo Quipa utiliza con un
disefio de especificaciones y procesos de trabajo para X X X
cumplir con la gestion de calidad?
3. ¢Los procesos de la microempresa estan orientados X X X
al cumplimento de las exigencias del cliente?
Dimension 2: Proceso De Trabajo
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4. ;El Grupo Quipa implementa planes de

transformacidn en sus procesos para beneficio de la X
mejora de la calidad?

5. ¢Los empleados del grupo Quipa reciben

capacitacion que fomente a la mejora de la gestion de X
calidad?

6. ¢Considera que los procesos de trabajo del grupo

Quipa estan a la altura de las expectativas de los X
clientes?

7. ¢El grupo quipa se enfoca en el estudio de las

necesidades reales del cliente ? X
8. ¢Cree usted que se consideran las necesidades del

cliente para mejorar los procesos y estas sirvan de X
beneficio para la empresa?

Dimension 3: Sistema de Gestion

9. ;Considera que sus politicas de trabajo favorecen a

la gestion de calidad? X
10. ¢El grupo Quipa cuenta con algln sistema ERP

para la automatizacion de los procesos y la X
informacion?

11. ;Cree usted que los objetivos de la microempresa

se enfocan en las buenas préacticas de la gestion de «
calidad?
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Items correspondientes al Instrumento 2: Satisfaccion del cliente

Validez Validez Validez
de de de criterio
contenido | construc
to
El item El item El item
N° de ftem correspon | contribu permite Observaciones
dea ye a clasificar a
alguna medir el | los sujetos
dimension | indicador en las
de la plantead | categorias
variable 0 establecid
as
SI |[NO| SI |[NO| SI | NO
Dimension 1: Mejora Continua
12. ¢En la micro empresa se realizan actividades que
promuevan el trabajo en equipo, la motivacion y| X X X
otros aspectos que favorezcan a la mejora continua?
13. ¢El grupo Quipa continuamente se preocupa por
automatizar y mejorar procesos, ademas de tomar | X X X
medidas en pro de brindar un mejor servicio?
14. ;Considera que enfocarse en la satisfaccion del
. . . X X X
cliente genera la mejora continua?
Dimension 2: Estimulo
15. ¢ La microempresa utiliza estrategias de estimulo
X X X
para generar una mejor impresién en sus clientes?
16. ¢El grupo quipa trabaja en la creacion de una
. . . X X X
imagen que lo posicione mejor en el mercado?
17. ¢Considera que el grupo Quipa tiene una buena
. . X X X
imagen comercial?
Dimension 3: Calidad Percibida
18. ¢Usted cree que es importante la percepcion de
la calidad real y positiva del servicio para obtener la | x X X
satisfaccion del cliente?

149




19. ¢(Considera usted que la calidad percibida hasta
ahora por el cliente es lo mejor que puede ofrecer el

grupo quipa?

20. ¢Considera que los clientes se sienten satisfechos
con la calidad percibida hasta la actualidad?

Otras observaciones generales:

=
N utlo
o SRS £ speen: U5

Mg Vuly Yoldnda Morllo Campos

LUICENCIADJA EN ADMINISTRACION
_CLAD N* 01359

o

DNI N® 33263862
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa de servicios generales Grupo Quipa

E.l.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

.. | Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas | Tabulacion Absoluta Relativa
Siempre 111 5 62.50
Casi siempre i 3 37.50
¢El grupo Quipa cumple con las Aveces - 0 0.00
especificaciones de calidad al -
brindar el servicio al cliente? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre 1 2 25.00
¢Cree usted que el Grupo Quipa Casi siempre il 4 50.00
cuenta con un disefio de Aveces T 2 2500
especificaciones y procesos de -
trabajo para cumplir con la gestion | St nunca - 0 0.00
de calidad? Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre Il 2 25.00
Casi siempre 11 5 62.50
¢Los procesos de la microempresa  ["Ayeces N 0 0.00
estan orientados al cumplimento de -
las exigencias del cliente? Casi nunca § 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total I 8 100.00
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Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Procesos de trabajo enfocados a la gestion de calidad en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. en el

Siempre | 1 12.50
¢El Grupo Quipa implementa Casi siempre I 2 25.00
planes de transformacién en sus | Aveces [l 5 62.50
procesos para beneficio de la Casi nunca - 0 0.00
mejora de la calidad? Nunca _ 0 0.00
Total HIHT 8 100.00
Siempre Il 3 37.50
Casi siempre HIHI 5 62.50
¢Los empleados del grupo Quipa Aveces i} 0 0.00
reciben capacitacion que fomente a 8 '
la mejora de la gestion de calidad? | Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total HIHT 8 100.00
Siempre Il 4 50.00
Casi siempre Il 3 37.50
¢Considera que sus procesos de [ Ay aces | 1 1250
trabajo estan a la altura de las - '
expectativas de los clientes? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre Il 3 37.50
Casi siempre Il 4 50.00
¢El grupo quipa se enfoca en el Aveces | 1 12.50
estudio de las necesidades reales del - '
cliente ? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total LT 8 100.00
Siempre 11 4 50.00
;Cree usted que se considera las | Casi siempre I 3 37.50
necesidades del cliente para mejorar | Aveces | 1 12.50
los procesos y estas sirvan de Casi nunca - 0 0.00
beneficio para la empresa? Nunca : 0 0.00
Total LT 8 100.00
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Uso de los sistemas de gestion en la microempresa Grupo Quipa E.I.LR.L. en el Distrito de Nuevo

Chimbote, 2021.

Siempre I 2 25.00
) N Casi siempre I 5 62.50
(,Cor)5|dera gue sus pO|ItIQE}S de Aveces | 1 12.50
trabajo favorecen a la gestion de 8
calidad? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre - 0 0.00
) Casi siempre - 0 0.00
¢El grupo Quipa cuenta con algun Aveces | 1 12.50
sistema ERP para la automatizacion _ -
de los procesos y la informacion? | Casi nunca I 2 25.00
Nunca 11 5 62.50
Total T 8 100
Siempre "I 3 375
;Cree usted que los objetivos de la | C2i siempre il 5 62.5
microempresa se enfocan en las | Aveces - 0 0
buenas practicas de la gestion de | Casi nunca - 0 0
calidad? Nunca _ 0 0
Total HIHT 8 100
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La satisfaccion del cliente para la mejora continua en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito

de Nuevo Chimbote, 2021.

Siempre I 2 25.00
) N Casi siempre I 5 62.50
(,Cor]5|dera gue sus polltlc_a}s de Aveces I 1 12 50
trabajo favorecen a la gestion de 8
calidad? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre - 0 0.00
) ] Casi siempre - 0 0.00
{;EI grupo Quipa cuenta con_algl_Jp Aveces | 1 1250
sistema ERP para la automatizacion -
de los procesos y la informacion? | Casi nunca I 2 25.00
Nunca 11 5 62.50
Total I 8 100
Siempre Il 3 37.5
;Cree usted que los objetivos de la | CaSi siempre 1l 5 62.5
microempresa se enfocan en las | Aveces - 0 0
buenas practicas de la gestion de | Casi nunca - 0 0
calidad? Nunca } 0 0
Total T 8 100
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Nuevo Chimbote, 2021.

El uso de estimulos para lograr satisfaccion de los clientes del Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito de

.. | Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas | Tabulacion Absoluta Relativa
Siempre I 1 12.50
¢En la micro empresa se realizan | Casi siempre i 5 62.50
actividades que promuevan el Aveces T 2 25 00
trabajo en equipo, la motivacion y - '
otros aspectos que favorezcan a la | €3St hunca - 0 0.00
mejora continua? Nunca - 0 0.00
Total T 8 100.00
Siempre - 0 0.00
¢El grupo Quipa continuamente | Casi siempre - 0 0.00
se preocupa por automatizary [ aAveces m 3 3750
mejorar procesos, ademas de -
tomar medidas en pro de brindar Casl nunca ! 1 12.50
un mejor servicio? Nunca all 4 50.00
Total HIHT 8 100.00
Siempre "I 3 37.50
Casi siempre 1 5 62.50
¢Considera que enfocarse en la Aveces ~ 0 0.00
satisfaccion del cliente genera la - '
mejora continua? Casl nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total I 8 100.00
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El uso de estimulos para lograr satisfaccion de los clientes del Grupo Quipa E.I.R.L.

Nuevo Chimbote, 2021.

en el Distrito de

Siempre | 1 12.50

;La microempresa utiliza Casi siempre LT 6 75.00

estrategias de estimulo para generar | Aveces - 0 0.00
una mejor impresion en sus Casi nunca I 1 12.50

i ?

clientes: Nunca - 0 0.00
Total I 8 100.00

Siempre - 0 0.00

_ _ Casi siempre - 0 0.00

¢El grupo quipa trabajaenla "y gces il 4 50.00

creacion de una imagen que lo -

posicione mejor en el mercado? | asi nunca | 1 12.50
Nunca Il 3 37.50
Total I 8 100.00

Siempre - 0 0.00

Casi siempre - 0 0.00

¢Considera que el grupo Quipa | Aveces 11l 4 50.00
tiene una buena imagen comercial? | Casi nunca 1] 2 25.00
Nunca I 2 25.00
Total I 8 100.00
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La calidad percibida por los clientes de la microempresa Grupo Quipa E.L.R.L. en el Distrito de

Nuevo Chimbote, 2021.

Siempre LT 6 75.00

¢Usted cree que es importante la Casi siempre I 2 25.00
percepcion de la calidad real y | Aveces - 0 0.00
positiva del servicio para obtener la | Casi nunca - 0 0.00
satisfaccion del cliente? Nunca _ 0 0.00

Total HIHT 8 100.00

Siempre - 1 12.50

¢Considera usted que la calidad Casi siempre dil 4 50.00
percibida hasta ahora por el cliente | Aveces Il 2 25.00
es lo mejor que puede ofrecer el Casi nunca I 2 25.00
grupo quipa? Nunca - 0 0.00

Total T 8 100.00

Siempre il 4 50.00

Casi siempre Il 3 37.50

¢Considera que los clientes se Aveces | 1 1250

sienten satisfechos con la calidad - :

percibida hasta la actualidad? Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00

Total I 8 100.00

157



Anexo 8. Figuras
Caracteristicas de la gestion de calidad en el servicio de la microempresa de servicios generales

Grupo Quipa E.I.LR.L. en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

u_
Casi siempre

|
Aveces
| | .
Casi nunca

" Nunca
| |

Figura 1. Cumple con las especificaciones de calidad en el servicio al cliente.

Fuente. Tabla 1

|
Casi siempre

= Aveces

- Casi nunca

" Nunca

Figura 2. El Grupo Quipa cuenta con un disefio de especificaciones y procesos de trabajo.

Fuente. Tabla 1
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Casi siempre

Aveces
Casi nunca

Nunca

Figura 3. Los procesos estan orientados al cumplimento de las exigencias del cliente.

Fuente. Tabla 1
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Procesos de trabajo enfocados a la gestion de calidad en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L.

en el Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

| ..
Casi siempre

[ |
Aveces
| .
Casi nunca

" Nunca
u

Figura 4. implementa planes de transformacion en sus procesos para beneficio de la mejora de la

calidad.

Fuente. Tabla 2

Aveces

Casi nunca

Nunca

ejora de la gestion de

calidad

Fuente. Tabla 2
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[
Casi siempre

[ |
Aveces
¥ Casi nunca

" Nunca
m

Figura 6. Sus procesos de trabajo estan a la altura de las expectativas de los clientes.

Fuente. Tabla 2

Aveces

Casi nunca

Nunca

Figura 7. El grupo quipa estudia las necesidades reales del cliente.

Fuente. Tabla 2
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Casi siempre

Aveces
Casi nunca

Nunca

Figura 8. Se consideran las necesidades del cliente para mejorar los procesos y estas sirvan de

beneficio para la empresa.

Fuente. Tabla 2
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Uso de los sistemas de gestion en la microempresa Grupo Quipa E.l.R.L. en el Distrito de Nuevo

Chimbote, 2021.

m Siempre

m Casi siempre

m Aveces

= Casi nunca

m Nunca

Figura 9. Sus politicas de trabajo favorecen a la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 3

Siempre
Casi siemp

Aveces

Casi nunca

Nunca

Figura 10. El grupo Quipa cuenta con algun sistema ERP para la automatizacion de los procesos

y la informacion.

Fuente. Tabla 3
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m Siempre
m Casi siempre
m Aveces

= Casi nunca

m Nunca

Figura 11. Los objetivos de la microempresa se enfocan en las buenas practicas de la gestion de

calidad.

Fuente. Tabla 3
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La satisfaccion del cliente para la mejora continua en la microempresa Grupo Quipa E.I.R.L. en el

Distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

B Casi siempre

B Aveces
¥ Casi nunca
“ Nunca

Figura 12. Se realizan actividades que promuevan el trabajo en equipo, la motivacién y otros

aspectos que favorecen a la mejora continua

Fuente. Tabla 4

asi siempre
Aveces

Casi nunca

Nunca

Figura 13. Continuamente se preocupa por automatizar y mejorar procesos, ademas de tomar

medidas en pro de brindar un mejor servicio.

Fuente. Tabla 4
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B Casi siempre

B Aveces
H Casi nunca
= Nunca

Figura 14. Consideran que enfocarse en la satisfaccion del cliente genera la mejora continua.

Fuente. Tabla 4
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El uso de estimulos para lograr satisfaccion de los clientes del Grupo Quipa E.I.R.L. en el Distrito

de Nuevo Chimbote, 2021.

¥ Casi siempre

B Aveces
¥ casi nunca
“'Nunca

Figura 15. La microempresa utiliza estrategias de estimulo para generar una mejor impresion en

sus clientes.

Fuente. Tabla 5

B Casi siempre
B Aveces

m Casi nunca

= Nunca

Figura 16. EIl grupo quipa trabaja en la creacion de una imagen que lo posicione mejor en el

mercado

Fuente. Tabla 5
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M Siempre
m Casi siempre
m Aveces

= Casi nunca

m Nunca

Figura 17. Considera que el grupo Quipa tiene una buena imagen comercial.

Fuente. Tabla 5

168



La calidad percibida por los clientes de la microempresa Grupo Quipa E.l.R.L. en el Distrito de

Nuevo Chimbote, 2021.

"
Casi siempre

[ ]
Aveces
[ ] .
Casi nunca

" Nunca
| |

Figura 18. Es importante la percepcion de la calidad real y positiva del servicio para obtener la

satisfaccion del cliente

Fuente. Tabla 6

Casi siempre

Aveces
Casi nunca

Nunca

igura 19. Consideran que la calidad percibida hasta ahora por el cliente es lo mejor que puede

ofrecer el grupo Quipa.

Fuente. Tabla 6

169



.
Casi siempre

|
Aveces
| | .
Casi nunca

L Nunca
| |

Figura 20. Consideran que los clientes se sienten satisfechos con la calidad percibida hasta la

actualidad.

Fuente. Tabla 6
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