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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente del sector
servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal, para la recoleccion de informacion se utilizé una
poblacion muestral de 20 trabajadores de la empresa, a quienes se les aplico
un cuestionario con 25 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: EI 80% son del género masculino, el 80% si conoce
el término gestion de calidad, el 65% no utiliza las técnicas modernas de la
calidad, el 80% afirma que si cuentan con una estructura organizacional, el
100% afirman que si cuentan con planes estratégicos, el 70% no participa en
la mejora continua, el 55% no se identifica con la empresa, el 75% no son
motivados , el 100% si conoce el término de atencion al cliente, el 55% no
aplica la gestion de calidad en la atencion al cliente, el 55 % no aplica encuestas
de satisfaccion a los clientes, el 60% considera que su labor no es compensada
y el 90% tienen empatia. La investigacion concluye que, en las instalaciones de
la empresa elegida los trabajadores y directivos encuestados si bien es cierto
tienen algunos conocimientos y herramientas técnicas no aplican en su totalidad
los procesos de una buena gestion de calidad y, por lo tanto; no existe la

satisfacciéon del cliente en sus servicios.

Palabras claves: Gestion de calidad, satisfaccion del cliente y servicios.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the main characteristics of
quality management and customer service in the EPS Sierra Central, Tarma 2019
service sector. The research was of a non-experimental-cross-sectional design, for the
collection of information a population was used sample of 20 company workers, to
whom a questionnaire with 25 questions was applied through the survey technique,
obtaining the following results: 80% are male, 80% do know the term quality
management, 65% do not use modern quality techniques, 80% affirm that if they have
an organizational structure, 100% affirm that if they have strategic plans, 70% do not
participate in continuous improvement, 55% do not identify with the company, 75%
are not motivated, 100% if they know the customer service term, 55% do not apply
quality management in customer service, 55% do not apply in customer satisfaction
slopes, 60% consider that their work is not compensated and 90% have empathy. The
research concludes that, in the facilities of the chosen company, the workers and
managers surveyed, although it is true they have some knowledge and technical tools,
do not fully apply the processes of good quality management and, therefore; there is

no customer satisfaction in their services,

Keywords: Quality management, customer satisfaction and services.
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. INTRODUCCION
De acuerdo con la Ley N ° 30056 del Congreso de la Republica del Peru

(2013), la ley modifico diversas leyes para promover la inversion, promover el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, y definir a las micro y
pequefias empresas como empresas con las siguientes caracteristicas: Las ventas
maximas no pueden exceder las 150 unidades tributarias (UIT) y las ventas
anuales de las pequefias empresas deben ser de al menos 150 unidades tributarias
(1700 UIT). Si una microempresa logra exceder el monto establecido por dos
afios consecutivos, puede ser retenida por un afio mas bajo el mismo sistema
laboral, si una pequefia empresa excede las ventas establecidas por dos afios
consecutivos, retiene tres mas. afio. En ambos casos, se debe adoptar el mismo

sistema laboral fuera de plazo.

Palacios (2018) del diario Expreso, conceptualiza a las MYPES como
entidades comerciales y econdmicas que realizan actividades de produccion,
comercializacion de bienes o servicios, prestacion de servicios, transformacion
y extraccion; estas medianas y pequefias empresas cumplen en nuestro pais
funciones importantes, estas mismas generan empleo de 75% de la poblacién
econdmicamente activa segin lo menciona la camara de comercio de Lima; asi
mismo estas se generan por las necesidades insatisfechas de los sectores pobres que
sufren desempleo, de escasos recursos econdémicos, por las dificultades para
obtener créditos financieros por las trabas burocréticas. La importancia de las
micro y pequefias empresas en Per( son componente muy importante del motor

de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80% de la



poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del Producto Bruto
Interno (PBI). Es indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes
de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar su
contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo
genera en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye de forma

creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais.

Ruiz & Obiol (2017) afirma que las Pymes en el Peru tal y como lo indica el
Portal América Economia equivalen al 99.5% de las empresas formales en
nuestro pais, es por eso que es de impostergable emergencia que un sector
economico como este se encuentre tan disminuido debido a las malas decisiones
de sus propietarios, que sin ningn conocimiento en la gestion de negocios se
aventuran a crear una empresa que tal y como lo indica también Ameérica
Economia el 80% de dichas empresas quiebran en su primer afio de existencia.
Eso nos demuestra la volubilidad del mercado de las pymes en nuestro pais donde
a pesar de que el crecimiento del PBI, que ha pasado de 5.8% en el afio

2010 hasta 6.8% al cierre del 2014, tal como lo indica el Diario Oficial La
Republica, los propietarios no se preocupan por incrementar sus conocimientos
en relacidn a las habilidades estratégicas que le permitan una mas eficiente toma

de decisiones.

Actualmente, la entidad de servicio al usuario en una organizacion
publica es un espacio para capturar, recibir y fusionar informacion y dar

respuesta a las solicitudes de los usuarios, y establecer acciones y actitudes



efectivas para alcanzar expectativas y establecer relaciones efectivas con los
usuarios. Por lo tanto, mantener el control sobre la calidad del servicio permite
a estas entidades monitorear las operaciones en detalle, detectar problemas y
corregir rapidamente el desempefio. Es por ello que es necesario proponer un
método para evaluar la calidad de los servicios en el departamento de atencion
al cliente, porque a través de indicadores y niveles de desempefio se pueden
realizar servicios desde una perspectiva empirica a un método medible y
cuantificable. A lo largo de la historia se ha venido estudiando la importancia de
la calidad del servicio y su medicion para lograr los resultados esperados, por
eso la definicion de indicadores para controlar la calidad del servicio es: el
impacto en que estas empresas de servicios cumplan con los indicadores de
medicién. De manera que no provoquen que estas mismas paguen multas o

indemnizaciones a los clientes afectados. (Rojas, Lopez & Mufioz , 2016)

Ademas, hay que sefialar que, lamentablemente, muchos administradores
de empresas de servicios dejan de lado las expectativas del cliente sobre los
servicios prestados, enfocandose principalmente en la calidad del producto,
operaciones basicas y otros aspectos. Sin embargo, no se dan cuenta de que los
clientes buscan algo mas que productos de calidad y dejan de lado la atencion al

cliente. (Causado, Charris, & Guerrero, 2019)

Muchos paises latinoamericanos estan sumergidos en una ola de
problemas que evitan el desarrollo de las micro y pequefias empresas, a pesar del
gran poder que pueden tener como fuente de ingresos y crecimiento econémico.
Los pequefios negocios que se van formando no consiguen el éxito y

reconocimiento esperado, una de las razones es la falta de conexidn que tienen



los duefios con estudios universitarios de investigacion y formacion, reflejandose
en la carencia de gestionar adecuadamente. Esto hace que no haya nuevas
innovaciones, productos que tengan un efecto distintivo; ademas, la atencién
queda estancada y no se desarrolla practicas que cautiven al comprador y se
sienta familiarizado con una respectiva empresa, a diferencia de algunos paises

de Europa, Asia y Norteamérica. (Mayor & Mufioz, 2016)

El Tiempo (2021), segun la encuesta de Zendesk de 104 paises / regiones,
7 de cada 10 consumidores dijeron que tienen una actitud mas exigente hacia las
pymes. Los analistas coinciden en la importancia de las pymes para la economia
latinoamericana. Se estima que representan alrededor del 99% de todas las
organizaciones y emplean alrededor del 67% de los trabajadores formales de la
region. Por otro lado, los datos de la CEPAL citados por Zendesk Benchemark
SMB muestran que su contribucion al PIB de cada pais / region sigue siendo
muy baja cuando proponen areas de mejora. El organismo internacional también
menciond aspectos relacionados con la baja productividad, la baja competitividad
y eficiencia, el atraso tecnolégico y la informalidad laboral y fiscal
estructuralmente muy alta. Zendesk dijo que, entre sus obstaculos, otro desafio
que enfrentan las pequefias y medianas empresas esta relacionado con el
cumplimiento de las altas expectativas de los clientes. Resulta que el 76% de los
encuestados espera que las pequefias empresas brinden mejores servicios y
tienden a juzgar su experiencia de servicio en funcion de los estandares
establecidos por grandes empresas como Amazon y Uber. La capacidad de

respuesta, la flexibilidad y las buenas relaciones con los clientes son esenciales



para la supervivencia de las pequefias empresas. El estudio muestra que alrededor
del 74% de los lideres del servicio de atencion al cliente de pymes, afirman que
el éxito de los servicios en este ambito depende de habilitar diversos medios para

interactuar con los consumidores.

Por esta parte en la ciudad de Tarma, considerando que, la gestion de la calidad
y atencidn al cliente son temas controversiales en todo el mundo y mas cuando
se trata de servicios y el liquido elemento hidrico indispensable para la vida
humana y siendo este recurso de mayor preocupacion por su escasez he visto la
necesidad de analizar la investigacion de gestion de calidad y atencion al cliente
a la empresa Sierra Central, empresa dedicada a brindar el al servicio de agua
y alcantarillado en toda la ciudad. Es asi que, bajo estas premisas mencionadas
la presente tesis se enfoca en determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y la atencidn al cliente de la EPS Sierra Central de Tarma,
2019. Asi mismo debo sefialar que en esta investigacién son pocos los estudios
que tienen rigor cientifico.

Siendo esto asi por la relevancia que significa tanto la calidad y la atencién a los
clientes de la empresa EPS Sierra Central de Tarma, 2019 se ha observado que
no aplican adecuadamente las técnicas del proceso de gestién en la mejora
continua, en sus objetivos y metas que agreguen valor al cumplimiento de estas;
no se da el debido interés a la necesidad de la gestion de calidad que involucra
la satisfaccion del cliente, asi mismo no se hace sentir al usuario que no sélo es
dar calidad de servicio sino un buen servicio personalizado. Ademas, uno de los
problemas es que no se cultiva en forma apropiada las habilidades blandas de

incluir la empatia, confianza y seguridad en la atencion al cliente, porque los



directivos de la empresa no ejercen un buen liderazgo entre sus trabajadores que
haga que se y logren su identificacion y compromiso. Para lo cual se planted el
siguiente problema de investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en la micro y pequefia empresa,
sector servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente objetivo
principal: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra
Central, Tarma 20109.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los trabajadores de la
micro y pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019;
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y
pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019; y por Gltimo
establecer las principales caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y

pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019.

Esta investigacion se justifica porque se determind las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente; considerando que,
contar con clientes satisfechos es prioridad para toda organizacién, ya que esto
garantiza la rentabilidad y que esta se mantenga sostenible en el tiempo. Es
sumamente importante que toda empresa haga de su calidad el objetivo
principal de sus metas si es que quiere competir con otras del rubro. Es asi que
el logro de la buena calidad se vera reflejada en su productividad y satisfaccion

de los clientes.



Con el desarrollo de la presente investigacion se ha contribuido en dar
alternativas de solucion a los reclamos de los clientes y/o usuarios de manera
que se optimice la gestion de calidad en el rubro de servicios; asi mismo servira
para contribuir y generar nuevas investigaciones relacionadas a la gestion de
calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
servicios de primera necesidad en la ciudad de Tarma. La investigacion fue de
disefio no experimental transversal, la poblacion estuvo conformada por 21
trabajadores de la empresa EPS Sierra Central, de los cuales se tomaron 20
trabajadores que representaron la muestra en la investigacion. Siendo asi ha sido
posible identificar las falencias y fortalezas de la empresa, considerando los
siguientes resultados: El 80% son del género masculino, el 80% si conoce el
término gestion de calidad, el 65% no utiliza las técnicas modernas de la
calidad, el 80% afirma que si cuentan con una estructura organizacional, el
100% afirman que si cuentan con planes estratégicos, el 70% no participa en
la mejora continua, el 55% no se identifica con la empresa, el 75% no son
motivados , el 100% si conoce el término de atencion al cliente, el 55% no
aplica la gestion de calidad en la atencion al cliente, el 55 % no aplica encuestas
de satisfaccion a los clientes, el 60% considera que su labor no es compensada
y el 90% tienen empatia. La investigacion concluye que, en las instalaciones de
la empresa elegida los trabajadores y directivos encuestados si bien es cierto
tienen algunos conocimientos y herramientas técnicas no aplican en su totalidad
los procesos de una buena gestion de calidad y, por lo tanto; no existe la

satisfaccién del cliente en sus servicios.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Gomez & Martinez (2018) en su trabajo de investigacién Propuesta de
estrategia de mejoramiento del servicio al cliente en PYMES en Bogot4; tuvo
como objetivo general: Proponer estrategias de mejoramiento de servicio al
cliente en PYMES en Bogota, con base en las buenas practicas
internacionales en México. La metodologia utilizada en la investigacién fue
cuantitativa — aplicada — descriptiva, con una poblacién y muestra de 6
personas; ademas el instrumento empleado fue el cuestionario y se aplico la
encuesta como técnica. Los resultados encontrados fueron los siguientes: el
57% afirmé que la empresa si cuenta con una politica de servicio al cliente
declarada, el 57% estuvo en desacuerdo en que la empresa hace estudios
sistematicos de investigacion de mercados para determinar los productos o
servicio que requieren sus clientes, el 100% estuvo en desacuerdo en que la
empresa hace estudios sistematicos de analisis de sus productos, el 71%
estuvo en desacuerdo en que la empresa hace estudios sistematicos de
andlisis del consumidor, el 57% estuvo de acuerdo en que la empresa hace
estudios sistematicos de precios, el 57% considera que la empresa brinda
informacion oportuna acerca de sus productos y servicios, el 71% estuvo de
acuerdo en que la empresa brinda informacion sobre los medios que tienen

sus clientes para hacer efectivos sus derechos y tiempo de respuesta a las



solicitudes, el 86% afirmd que la empresa ofrece canales para que los
clientes manifiesten peticiones, quejas o reclamos; el 71% manifesté que la
empresa tiene un area encargada de centralizar y dar tramite a las incidencias
reportadas por los clientes, el 100% estuvo en desacuerdo en que la empresa
implementa programas de frecuencia o lealtad y programas de recompensa,
el 57% manifestd que la empresasi desarrolla productos personalizados, el
86% afirmé que la empresa desarrolla productos para diferentes segmentos
de clientes y el 71% manifestd que si existen mecanismos de evaluacion del
producto o servicio. La investigacion concluyé en quesi existen mecanismos
para evaluar el servicio recibido, pero no se cuenta con herramientas
suficientes para generar trazabilidad, existen mecanismos asequibles a las
organizaciones que pueden aportar un valor agregado al servicio
suministrado y que permite mantener los niveles de servicio en crecimiento
al conceder a los clientescalificar el servicio recibido para su posterior
analisis y planes de mejora; finalmente, la implementacion de las
herramientas chatbot y osTicket se facilitan para las PYMES debido a que

son de libre acceso y estan en la nube.

Sanchez (2017) en su tesis cuyo titulo es Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante pizza burger diner de Gualan Zacapa, 2017 ; el
objetivo general es identificar que la calidad del servicio al cliente es una
estrategia fundamental en las relaciones comerciales en todas las empresas. Esta
calidad de servicio corresponde a las expectativas del cliente, una condicion que

se logra cuando las expectativas superan la percepcion de un servicio después de



recibirlo. Ademas, se realizé una evaluacién de 360 grados para conocer la
experiencia de los empleados y gerentes del restaurante. Entre los resultados mas
importantes obtenidos por la investigacion se encuentra una caracterizacion de
los clientes, con la cual se determind la frecuencia de los clientes, el origen y el
medio publicitario que dieron los mejores resultados. Se establecié un indice de
calidad de servicio de -0.18, que indica que las expectativas del cliente no
exceden la percepcidn, por lo tanto, no hay calidad de servicio de acuerdo con el
método Serv Qual. Las brechas de descontento resultaron ser negativas. La
evaluacion de 360 grados encontrd que existen diferencias entre las percepciones
de los empleados y los gerentes de las expectativas de los clientes, lo que explica
que los gerentes no saben lo que necesitan sus clientes. Finalmente, se concluye
con la propuesta de medidas destinadas a reducir la insatisfaccion que existe

para cada variable.

Riofrio (2016) en su trabajo de investigacion Estudio de mercado para
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa IVAN
BOHMAN C.A., para crear un plan de gestion de calidad al cliente en la
ciudad de Guayaquil; tuvo como objetivo general: Determinar mediante un
estudio de mercado el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
IVAN BOHMAN C.A. para crear un plan de gestion de calidad al cliente en
la ciudad de Guayaquil. Se usé la siguiente metodologia: Investigacion de
tipo explorativa con el objetivo de examinar los problemas que existen en la
satisfaccion a clientes, se empled el cuestionario como instrumento y las

técnicas aplicadas fueron la observacion y encuesta; ademas, se utilizé una
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poblacion de 35,464 y una muestra de 380 personas. Se obtuvo lossiguientes
resultados: el 54% relaciona a VAN BOHMAN C.A con metalmecénica, el
86% conocio a la empresa por medio de amigos, el 86% son clientes
frecuentes de la empresa, el 55% manifestd que lleva mas de 4 afios como
cliente, el 80% considera que el servicio que brinda la empresa es rapido, el
83% de encuestados manifesté que el personal de mostrador tiene buena
predisposicion, el 85% indicd que la comunicacion entre ellos y los
facturadores es sencilla y clara; el 36% considera que el motivo que
desacelera el proceso de atencion es la falta de personal, el 70% afirma que
la empresa le muestra otros productos que comercializa aparte de lo que ellos
como clientes requieren y, el 39% desea que la empresa los atienda de forma
mas rapida a través del telefono. Se muestra la insatisfaccion, ya que sus
empleados no brindan la cordialidad en todo momento y las Ilamadas no son
atendidas oportunamente; ademéas, IVAN BOHMAN C.A. ya existe como
empresa hace 80 afios y con un plan de gestidn de calidad en servicio podra

alcanzar la fidelizacion de los clientes y mantener su posicionamiento.

Antecedentes nacionales

Calderon (2019) en su tesis Gestion de calidad con el enfoque de atencion al

cliente de las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos estrellas de la

ciudad de Juliaca afio 2019; el objetivo principal fue describir las préacticas de

gestion de calidad centradas en el servicio al cliente en MYPE para el sector de

servicios, hoteles de dos estrellas en la ciudad de Juliaca, 2019. La investigacion

se desarrollo utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, "el
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nivel de investigacion cuantitativa y disefio de investigacion no experimental”.
Como resultado, las expectativas del cliente son altas en comparacion con el
servicio percibido, respectivamente 92% y 52% de los clientes cuyos datos
deducen que el servicio al cliente no es bueno, logrando una brecha de -1.98; Se
concluye que los propietarios no son conscientes de las practicas de gestion de
calidad mientras se centran en el servicio al cliente y hay insatisfaccion con los

clientes.

Lopez (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente de los
hospedajes del distrito de Sullana, afio 2019; el objetivo general fue determinar
la gestion de calidad y las caracteristicas de servicio al cliente de las viviendas
en el distrito de Sullana en 2019; La investigacion es descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio transversal no experimental. Esta encuesta tiene los
siguientes resultados: el 50% respondié que casi siempre sus planes contribuyen
a la calidad del alojamiento, el 70% respondié que casi siempre participan en
programas de capacitacion para mejorar la calidad, el 60% respondi6 que a veces
los empleados conocen las necesidades de los clientes, EI 62.81% respondié que
casi siempre confia en la integridad del personal de hospitalidad, el 58.68%
respondid que casi siempre el personal presta atencion, el 58.66% respondio que
casi siempre es facil entender la informacion en las redes sociales. Se concluyo
que se identificd que los empresarios aplican procesos de gestion de calidad y

que el servicio al cliente se desarrolla adecuadamente.
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Mendoza (2018) en su tesis Gestion de calidad en el servicio eléctrico y la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Electrocentro S.A. en la unidad de
negocio Valle del Mantaro — Huancayo — 2015 ; el propoésito del trabajo fue
determinar el impacto del control de calidad en el servicio eléctrico y la
satisfaccion del cliente para la empresa Electrocentro S.A. El estudio se realizé
dentro de la unidad de negocios Valle del Mantaro de la empresa Electrocentro
S.A. En la metodologia para el estudio de esta tesis, el método cientifico se utilizo
en el método general, y el método inductivo, deductivo, analitico y sintético
también se utilizd6 como instrumento para los estudios. Fue utilizado para el
desarrollo de la tesis antecedente como una disertacion e informes sobre la
gestion de la calidad del servicio eléctrico, mejora el servicio al cliente, por lo
tanto, la tesis se enmarca para determinar que el efecto del control de calidad en
el servicio eléctrico si afecta la satisfaccion de los clientes de la empresa
Electrocentro S. A. Al contrastar la hipétesis de investigacién y obtener los
resultados, Con un nivel de significancia del 0.05 y un nivel confianza del 95 %,
en ese sentido se afirma que la media de la satisfaccién de los clientes (3,342037)
es mayor que la media de la calidad de servicio (3,0884168); por lo tanto
afirmamos que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion
de los clientes, con un nivel de significancia del 0.05 y un nivel confianza del
95 %, en ese sentido se afirma que la media de la satisfaccion de los clientes
(3,2846200) es mayor que la media de la empatia (3,0527400); con ello
afirmamos que la empatia influye significativamente en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Electrocentro S.A, en la Unidad de Negocio Valle del
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Mantaro-Huancayo-2015. Siendo asi se concluye que la oficina de gestion de

proyectos de Electrocentro SA realiza una propuesta de mejora Empresarial.

Antecedentes locales

Herrera (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las Mypes del sector servicios, agencias de viaje y tours turisticos,
provincia de Satipo, afio 2017; el objetivo de la investigacién fue para
determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio al cliente en los
sectores del servicio, agencias de viajes y tours turisticos, provincia de Satipo,
2017. El logro consideré el tipo de metodologia de investigacion cuantitativa,
nivel descriptivo no experimental-correlativo que se obtiene como resultado: en
relacion con el emprendedor: 50.0% estan en el rango de 29 a 39 afios; 75.0%
son mujeres; con un titulo técnico (62.5%). En términos de formalizacion, 12.5%
para procedimientos de trabajo pendientes y 25.0% para permisos municipales.
El 75.0% son empresas unipersonales y jovenes, "de 1 a 3" afios (50.0%) y tienen
"de 1 a 4" empleados (62.5%). En términos de gestion con un enfoque en el
cliente: el 75.0% no trabaja con un enfoque en el cliente; No tiene solvencia
econdmica para un estudio (50.0%). EI 87.5% no ha definido su mision y vision.
37.5% no capacita a su personal; No ha definido un registro de mantenimiento
de su estructura. Sin embargo, cree que la recepcion del cliente es importante
para poder ofrecer los servicios de la compafiia. También sefialan que el (75.0%)
que la informacién proporcionada al cliente influye en la decision de compra.
Finalmente, el 87.5% de los propietarios de los MYPES examinados estan de
acuerdo en que la actitud de servicio permite a los clientes apreciar el servicio v,

en consecuencia, generar lealtad.
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Romani (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector servicios, hostales, distrito de Pichanaki, Afio
2017; el objetivo principal de esta investigacion ha sido determinar la gestion de
calidad en el enfoque del servicio al cliente en el sector de servicios MYPES,
albergues del distrito de Pichanaki, afio 2017. Fue desarrollado con una
metodologia de investigacion descriptiva, no experimental, correlativa; donde, a
través de la técnica de estudio de control de calidad: no se practica la gestion de
mejora continua, 72.7%; No tiene mision ni visiébn. No han identificado ni
estandarizado sus procesos clave; no sigas un plan de negocios; EI 81.8% no usa
técnicas de resolucion de problemas. El 63,6% tiene una infraestructura segun el
servicio. Su enfoque en el cliente no es una fortaleza: la mayoria de ellos no
capacita al personal, 63.6%. Asimismo, la mayoria de los albergues no tienen un
protocolo de servicio al cliente y no incluyen sugerencias y quejas de los clientes,
63.6%; ellos no evallUan su actitud de servicio con su personal. Finalmente, el

81.8% tampoco evalla el nivel de satisfaccion del cliente.

Tovar ( 2020) en su tesis Sistema de informacion para la mejora de la calidad
de servicio de atencion al cliente en El Restaurant Campestre Los Girasoles ; el
propdésito de investigar el servicio al cliente en el restaurante Campestre Los
Girasoles en la ciudad de Huancayo. La metodologia que se utilizard en este
proyecto de investigacion es una metodologia de desarrollo de software
completamente documentada para uso global que se puede adaptar a los
diferentes contextos y requisitos de cada organizacion: Proceso unificado

racional. Como conclusion, se menciona que la implementacion del sistema de
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informacion garantiza la gestion correcta y el flujo de datos. Se pueden lograr
mejoras en el procesamiento de: toma de decisiones, acortamiento de los tiempos
de espera en el servicio al cliente y la calidad de servicio tradicional del
restaurante Campestre los Girasoles. Del mismo modo, las empresas que ofrecen
servicios al consumidor deben tener la capacidad de adaptarse a las nuevas
tecnologias y, por lo tanto, ofrecer a los consumidores un servicio personalizado
y de alta calidad. Se recomienda tomar medidas para mejorar los procesos del
sistema de informacion de acuerdo con las sugerencias de los clientes y sus

comentarios, a fin de mejorar la calidad del sistema de informacion.

Morales (2017) en su tesis titulada Percepcion de la calidad de servicio en las
empresas prestadoras de servicio y saneamiento - EPS, Region Junin — 2017; el
objetivo general de la investigacion fue determinar la percepcion del usuario de
la calidad de servicio que brinda cada una de la EPS, esto referido a la atencion.
La investigacion se desarrolld en las dos empresas clasificadas como pequefias,
esto por el nimero de conexiones que cuenta cada uno de las EPS. El tipo de
investigacion es sustantiva, cuyo metodo es hipotético deductivo, el tipo es
basica, de alcance de investigacion descriptivo comparativo y el disefio de la
investigacion es no experimental de corte transversal, el enfoque es cuantitativo.
La muestra estuvo conformada por 259 usuarios para la EPS Emsapa Yauli S.R.L
y 245 usuarios para la EPS Sierra Central S.R.L. Asi también, Salazar (2015) en
la tesis titulada: “Evaluacion d La técnica que se utilizo es la encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron un cuestionario de 22 items, del

método servperf, aplicados a los usuarios que ingresaron a las instalaciones
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de las respectivas empresas antes mencionadas. Para la validez de los
instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad de cada
instrumento se utilizo el alfa de Crombach que se verifico en la encuesta piloto.
Finamente, se concluye que existe diferencia en la percepcion de la calidad de
servicio en las Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento - EPS entre
Tarma y La Oroya de la Region Junin — 2017; de los cuales el 43%, fueron
mujeres y el 57% hombres, el 80% de los habitantes de la muestra de la EPS —
Sierra Central de Tarma y el 67% de los integrantes de la muestra de la EPS
Emsapa Yauli de Oroya, perciben de estar satisfechos por la calidad de servicio
en la atencion. Mientras que el 20% de los usuarios de la EPS —Sierra Central de
Tarma y el 33% de la EPS Emsapa Yauli de La Oroya, se encuentran
insatisfechos por la calidad del servicio en la atencién en la EPS de la Region
Junin, en el periodo 2017. Sin embargo, es preciso evaluar el nivel socioldgico

y aportar conocimiento a los usuarios sobre la calidad de servicio.

2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

Micro y pequefias empresas

De acuerdo con la Ley N ° 30056 del Congreso de la Republica del Pert (2013)
la ley modifico diversas leyes para promover la inversion, promover el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial, y definir a las micro y pequefias
empresas como empresas con las siguientes caracteristicas: Las ventas maximas
no pueden exceder las 150 unidades tributarias (UIT) y las ventas anuales de las
pequefias empresas deben ser de al menos 150 unidades tributarias (1700 UIT).

Si una microempresa logra exceder el monto establecido por dos afios
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consecutivos, puede ser retenida por un afio mas bajo el mismo sistema laboral,
si una pequefia empresa excede las ventas establecidas por dos afios
consecutivos, retiene tres mas. afio. En ambos casos, se debe adoptar el mismo

sistema laboral fuera de plazo.

Palacios (2018) del diario Expreso conceptualiza a las MYPES como entidades
comerciales y econdmicas dedicadas a la produccién, comercializacion de bienes
0 servicios, prestacion de servicios, transformacion y extraccion, estas pequefias
y medianas empresas juegan un papel importante en nuestro pais. Segun lo
expresado por la Camara de Comercio de Lima, se dedican a actividades
econdmicas, la poblacion genera el 75% de las oportunidades laborales,
igualmente, estas son el resultado de necesidades insatisfactorias en sectores
pobres que sufren de desempleo por trabas burocraticas y dificultad para acceder

al crédito financiero y falta de recursos econdémicos.

Ruiz (2020) afirma que las Pymes en el Perd segun el Portal América
Economia, representa el 99.5% de las empresas formales en nuestro pais, es
por eso que es de impostergable emergencia que un sector econdmico como
este se encuentre tan disminuido debido a las malas decisiones de sus
propietarios, que sin ningin conocimiento en la gestibn de negocios se
aventuran a crear una empresa que tal y como lo indica también América
Economia el 80% de dichas empresas quiebran en su primer afio de existencia.
Eso nos demuestra la volubilidad del mercado de las pymes en nuestro pais
donde a pesar de que el crecimiento del PBI, que ha pasado de 5.8% en el afio
2010 hasta 6.8% al cierre del 2014, tal como lo indica el Diario Oficial La

Republica, los propietarios no se preocupan por incrementar sus conocimientos
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en relacion a las habilidades estratégicas que le permitan una mas eficiente

toma de decisiones.

Gestion de calidad

Rafifio (2020) conceptualiza la gestion de calidad como una serie
de procesos sistematicos que le permiten a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza
estabilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas de
los clientes. El sistema de gestidn de calidad implica la estructura de la empresa
la distribucién del personal segin sus funciones y sus tareas, y se
denomina organigrama. La planificacion estratégica como el conjunto de
actividades que permite alcanzar los objetivos y las metas de la organizacion.
Comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas es la clave para
satisfacer las exigencias de los consumidoresy mantener su fidelidad. El
liderazgo dentro del clima interno de la organizacién depende de la estrategia
de direccion o de mando establecida. El lider principal puede delegar tareas en
otros responsables designados, segun el tipo de estructura. La participacion del
personal. La motivacion de los integrantes de la organizacion genera un
mayor compromiso, un mejor desempefio de sus tareas y reduce la incertidumbre
en momentos de crisis. La mejora continua. La evaluacién del sistema de gestion
de calidad (segun estandares adecuados para cada rubro) es Util para obtener
mejoras en los procedimientos. El concepto de “calidad total” hace alusién a una
“mejora continua” con el objetivo de alcanzar una calidad 6ptima en todas las

areas de la institucion: desde la filosofia, la cultura, la estrategia y el estilo de la
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organizacion, todas las personas estudian, practican, participan y fomentan la

mejora continua

Después de J.M. Juran, fundador y presidente emérito del Instituto Juran en
Wilson, Connecticut, EE. UU., Y patrocinador del movimiento internacional de
calidad, confirma que solo 50 de las 500 empresas de la revista Fortune han
logrado calidad en toda su precisién. Al implementar un sistema de calidad, se
muestra que algunos han comenzado, otros estan en diferentes fases, otros se han
reiniciado y muchos aln no se han iniciado. Sefiala que este contexto es una crisis
profunda, ya que es dificil practicar una excelente calidad, pero los beneficios
son excelentes. Es asi que el esquema de gestion tendra éxito si existe la vision
dentro de sus politicas, identificacion del personal, metas claras para la
planificacion y el cumplimiento de objetivos y la medicion de la calidad.

(Cabanillas, 2018)

Los preceptos como los conceptos para sistemas de gestion de calidad y la norma
ISO 9001, son elementos que debe contener un sistema de gestion de calidad
como parte del enfoque del proceso. Hoy escuchamos las oraciones
constantemente: Nuestro sistema de gestion de calidad, el sistema de gestidn de
calidad, casi siempre sin tener la menor idea de lo que esto significa, sus
conceptos y las ventajas que puede tener para una organizacion comprometida
con el liderazgo. Un sistema de gestion de calidad no es mas que una serie de
actividades de coordinacion que se llevan a cabo en una serie de elementos para
lograr la calidad de los productos o servicios ofrecidos al cliente, es decir,

planificar, controlar y mejorar los elementos de una organizacion que son el
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cumplimiento de los requisitos del cliente y el logro de la satisfaccion del cliente.
En la gestion de calidad, la accion o efecto de actividades para lograr un negocio
0 deseo. En resumen, por lo tanto, definimos que las actividades de gestion de
calidad son diferentes sectores, pero el foco estd en actividades comerciales
planificadas y controladas, en las cuales se analizan una serie de elementos para
lograr un servicio de alta calidad. Estos elementos se refieren a la estructura
organizacional, implementacién de actividades, recursos humanos, tecnologicos,
econdmicos, procesos estandarizados y la forma de control de los procesos para

el logro de los objetivos. (Herrera, 2018)

Ramirez (2018) este concepto tiene muchas definiciones, y una de las razones es
que el término La "calidad" evoluciona con el tiempo. Algunos gerentes afirman
que la calidad tiene perfeccidn, consistencia, velocidad de entrega, cumplimiento
de politicas y procedimientos, un buen producto, deleita a los clientes y la entera

satisfaccién de los clientes.

Calidad Total

Teoria de la calidad total. - La experiencia sin teoria por si sola no le ensefia a la
gerencia de la compafiia qué hacer para mejorar su competitividad en el mercado
y como hacerlo. La teoria de la calidad general segun W. Edward Deming
comprende catorce principios para mejorar la gestion en las empresas, las cuales
se indican: La consistencia para mejorar el producto y el servicio, ser
competitivo y permanecer en el negocio; acepte la nueva filosofia, estamos en
una nueva era econdmica en la que debe ser consciente de los desafios, asumir

la responsabilidad y liderar el cambio; deje de depender de la inspeccion para
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lograr calidad, es decir, elimine la necesidad de una inspeccidbn masiva
incorporando primero la calidad en los productos; salga del negocio por precio
en lugar de minimizar el costo total; mejorar constantemente y siempre el
sistema de produccion y servicio para mejorar la calidad y la productividad;
realizar capacitacion en el trabajo; implementar el liderazgo; libérate del miedo
para que todos puedan trabajar eficientemente para la  empresa; romper las
barreras entre los departamentos; elimine los esldéganes, las advertencias y los
objetivos para pedirle a la fuerza laboral cero errores y nuevos niveles de
productividad; eliminar las normas laborales en las plantas y la gestion por
objetivos; eliminar los obstaculos que privan al trabajador del derecho a estar
orgulloso de su trabajo; implementar un programa estricto de educacion y
superacion personal y por ultimo activar a todos los empleados de la empresa
para que trabajen en la transformacion, ya que este es el trabajo de todos. (Taipe,

2018)

Calidad de servicio al cliente

El servicio es uno de los medios de competencia empresarial en la actualidad.
En casi todos los &mbitos de la economia, la atencion al cliente se considera un
valor afadido para los productos tangibles y, por supuesto, para las empresas de
servicios, esto es fundamental. La empresa debe caracterizarse por brindar
servicios de alta calidad a los clientes que nos compran. La calidad del servicio
depende de la actitud de todos los trabajadores de la empresa. En esencia, el
servicio es el deseo y la creencia de ayudar a otros a resolver problemas o
satisfacer necesidades. Los empleados de todos los niveles y en todos los campos

deben darse cuenta de que el éxito de la relacion entre la empresa y cada cliente
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depende de las actitudes y comportamientos que observen para satisfacer las

necesidades del cliente o de la persona que lo representa.

Y las motivaciones al personal en el trabajo es pieza fundamental para la
construccion y fortaleza de la cultura organizacional que reflejara en la
satisfaccion de los clientes. Entonces lo real es que cuando actuamos a favor de
un colega o cliente lo hacemos para resolver un reclamo o problema; siendo asi
el espiritu se empatia favorece las actividades de todos para lograr una actitud

de identificacidn con la empresa. (Alban, 2019)

Atencion al cliente

Este sistema puede ser un diferenciador importante ante los ojos del cliente
porgue se le entregue constantemente los resultados y el nivel de satisfaccion
acerca de los servicios. Objetividad, control exhaustivo, maximo compromiso,
dinamismo, facilidad y practicidad operativa. Desarrollo del factor humano
como agente fundamental de la calidad. Los servicios ofrecidos dependen en
gran medida de la calidad del factor humano que labora en el negocio. Se deben
afinar y fortalecer los procesos de integracién y direccion del personal para
obtener los niveles de calidad ya sefialados. Los planes de factor humano,
reclutamiento, seleccidn, contratacion, orientacion, capacitacion y desarrollo,
remuneraciones, comunicacion interna, motivacién, higiene y seguridad y las
relaciones laborales contribuira significativamente en la construccion de ventajas
competitivas ancladas en el personal: sus conocimientos, sus experiencias, su

lealtad, su integridad, su compromiso con los clientes de la
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empresa y sus colegas. El disefio de las estrategias, sistemas, politicas y
procedimientos de calidad definen el valor que se desea para los clientes. El valor
como el principal motivador de la decision de compra y por lo tanto como la

posicion competitiva que se sustentara en el mercado. (Alban, 2019)

Satisfaccién del cliente

Satisfacer las necesidades del cliente es la clave para los intercambios entre
empresas y el mercado, y desde los origenes del marketing, la satisfaccion se ha
considerado el factor determinante del éxito. Sabemos que una mayor
satisfaccion y retencién del consumidor conduce a mayores ganancias, boca a
boca positiva y menores gastos de comercializacion. En otras palabras, nos
enfrentamos claramente a un problema muy relevante para las empresas de

servicios. (Taipe, 2018)

Modelo de Satisfaccién al Cliente

La propuesta "para el modelo ACSI representa un modelo de causa y efecto
explicado por la lista de elementos que conducen a la satisfaccion, a la izquierda,
como: expectativas del cliente, calidad percibida y valor percibido; la
satisfaccion del centro y los resultados de la satisfaccion a la derecha, tales como:

quejas y lealtad del cliente”. (Taipe, 2018)
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Atencion y satisfaccion del cliente

El servicio al cliente es una herramienta de marketing que se encarga de
identificar los contacto con los clientes mediante canales para entablar relaciones
con ellos antes, durante y después de la venta. Uno de sus principales objetivos
es asegurar gque el producto o servicio pueda llegar a su publico objetivo, utilizar
el producto de la forma correcta y generar la satisfaccion del cliente. Para lograr
el objetivo, es importante que la gestion de la calidad se involucre en brindar
apoyo, asesoramiento, orientacion, instrucciones, evaluacién y todo lo que
contribuya al proceso. Si miramos hacia atras en la historia, antes del surgimiento
del marketing como disciplina, encontraremos que la teoria de la gestion fue
discutida por diferentes autores. Los hitos historicos y econdmicos de estas
teorias han afectado la oferta y la demanda y han cambiado el comportamiento
de los consumidores. La era de la revolucién postindustrial se centr6 en la
produccion en masa. Los objetivos de escritores como Henry Fayol y Frederick
Taylor (desde su punto de vista) apuntan a aumentar la eficiencia de la empresa.
A través de este modelo, empleados y clientes comienzan a tener relevancia, y
comienza el llamado método de marketing. Peter Drucker dijo: "El propésito de
una empresa es crear y servir a los clientes". Por lo tanto, anunciar la existencia
de una empresa es satisfacer las necesidades de los clientes, no al revés. Los
proveedores de servicios incluyen no solo a los trabajadores, sino también a todos
los representantes de la empresa que interactian con los clientes a través de
cualquier punto de contacto. La responsabilidad inmersa en el respeto y la
amabilidad, asi como el cumplimiento y la efectividad son actitudes que favorece

a la organizacion. Cuando se refiere a un aspecto fisico o personal
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tenemos que tener en cuenta presentarnos ante nuestros clientes y compafieros
con la apariencia de aseo general e identificacion empresarial para dar

confiabilidad y garantia a nuestros cliente. (Da Silva, 2020)

Necesidades de la gestion de calidad

Arias (s.f) citado por (Bances, 2018) nos dice "Las organizaciones deben Invertir
para descubrir las necesidades de sus clientes no deberia ser un problema. El
cliente que siempre muestra satisfaccién con los productos porque cubren los
suyos necesidades, por lo tanto, la preocupacion debe ser la satisfaccion del

cliente producto”.

Si bien hay varias ventajas que cualquier empresa u organizacion puede
obtener para lograr la satisfaccion del cliente, éstas se pueden resumir en tres
beneficios principales que brindan una idea clara sobre la importancia de lograr
la satisfaccion del cliente: Primera ventaja: el cliente satisfecho generalmente
compra o utiliza el servicio nuevamente. Por lo tanto, la empresa deriva su lealtad
como una ventaja y, por lo tanto, como una oportunidad para vender productos
iguales o diferentes en el futuro. Segunda ventaja: el cliente satisfecho comparte
Su experiencia positiva con un producto o servicio. Por lo tanto, la empresa se
beneficia de un programa gratuito que el cliente satisfecho hace a sus familiares,

amigos y conocidos.

Es importante que el cliente satisfecho hace posible que se cancele a la
competencia. Por lo tanto; la empresa recibe un cierto lugar (participacion) en el

mercado como ganancia. En resumen, cada empresa que logra la satisfaccion del
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cliente recibe los siguientes beneficios: 1) lealtad del cliente (que conduce a
ventas futuras), 2) distribucion gratuita (que conduce a nuevos clientes) y 3)

cierta participacion en el mercado. (Calderon, 2019)

Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

Segun la Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa
(Ley 28015) debido a su mejor aplicabilidad a nuestra realidad peruana, el Art.
2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa lo define como la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestidn empresarial, contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacién de servicios.

Gestion de calidad

La gestion de la calidad se puede considerar como una forma de orientar y liderar
una organizacion, porque la aplicacion de la gestion de la calidad implica un
enfoque sistematico que tiene en cuenta todas las interacciones entre todos los
elementos de la empresa. Para ello la calidad como concepto trasciende las
caracteristicas fisicas y funcionales y puede medirse por la satisfaccion del
cliente y del usuario. El analisis de procesos es fundamental para la aplicacion
de herramientas de gestion de la calidad, asi mismo la evaluacion de la
productividad de cada paso ayuda a implementar métodos destinados a lograr

resultados exitosos en todas las areas.
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Atencion al cliente

La conceptualizacién de atencion al cliente se atribuye a un servicio
proporcionado por una empresa de Servicios, 0 un servicio que promociona
productos a los clientes para la comunicacion directa con ellos. Si necesitan
expresar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre los productos o
servicios involucrados, solicitar otra informacién y solicitar servicios técnicos,
son las principales opciones y alternativas que la industria o empresa brinda a
sus consumidores, clientes y empresas deben contactar. este servicio. No cabe
duda de que el éxito de la empresa depende fundamentalmente de si se satisfacen
satisfactoriamente las necesidades de sus clientes, porque estos son los
protagonistas basicos, que son los factores mas importantes que intervienen en
el juego empresarial. Por otro lado, si alguna empresa no puede satisfacer todas
las necesidades o requisitos de sus clientes, su futuro serd& muy, muy corto.
Entonces, todos los esfuerzos deben dirigirse al cliente para satisfacer al cliente,
no importa cuan satisfecho esté el cliente, porque el cliente es la fuerza impulsora
real de todas las actividades de la empresa, porque la calidad del producto es
demasiado alta, el precio es competitivo, o el precio es bajo es inGtil. Si no hay
compradores, la visualizacion es muy buena. Es asi que, casi todas las empresas
de servicios en la actualidad, incluso aquellas que producen y venden diversos

productos, lo entienden y brindan a sus clientes esta forma de comunicacion.
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I, HIPOTESIS

En la presente investigacion Gestion de calidad y atencién al cliente en la micro y
pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central de Tarma 2019, no se planted

hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion.

La investigacion fue de disefio: No experimental — transversal - descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente la variable de la
gestion de calidad y atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector

servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019. Sélo se present6 conforme a la

realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue transversal porque el presente estudio de investigacion: Gestidn de calidad
y Atencidn al cliente, en la Micro y Pequefia Empresa, sector servicios EPS Sierra
Central de Tarma 2019, se realiz6 con un inicio y final en un espacio de tiempo

determinado en el afio 2019.

Fue descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y atencidn al cliente, en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019.

4.2. Poblacion y muestra.

Poblacién

Es el conjunto total de elementos que comparten caracteristicas homogéneas y

forma el universo para el propdésito del problema de investigacion.

Para efectos del presente estudio se utilizdé una poblacion de 21 trabajadores de
la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sierra Central de Tarma,
2019.

Muestra

Para efectos del presente estudio se utilizd una muestra de 20 trabajadores de
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la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sierra Central de Tarma,

2019.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores
Definicién conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Categoria Medicion
Caracteristicas de los | Genero F/M Nominal
trabajadores
Rafifio (2020) define la Conocimiento de  gestion de Si/No Nominal
Gestion de | Gestion de calidad como La gestion de calidad como proceso calidad
calidad procesos sistematicos | rene  un  conjunto  de  estrategias Técnicas modernas Si/ No Nominal
encaminadas a planificar, | organizacionales que seran medibles con los Estructura organizacional Si7No Nominal
organizar y controlar la| logros de los objetivos especificos, las
funcién calidad en una | microempresas emplearan las formas de Manual de organizacion 'y Si/No Nominal
empresa. mejorar la eficiencia, a fin de buscar la funciones
productividad y la competitividad, para ello Logro de metas Si/No Nominal
los recursos a utilizar seran personas que | Caracteristicas de  la [~ Planes estratégicos Si/No Nominal
dirijan con idoneidad, un lider de modo que gestion de calidad - - - -
motive a su personal para el cumplimiento Programa de mejora continua Si/No Nominal
de las metas previa planificacion, Efectividad Si/No Nominal
organizacion 'y control de los planes Identificacion empresarial Si/No Nominal
estratégicos. Propuesta de mejora Si/ No Nominal
Motivacion del personal Si/No Nominal
Técnicas de evaluacion Si/No Nominal
Liderazgo Si/No Nominal
Eficacia y eficiencia Si/No Nominal
Da Silva (2020) El servicio al cliente como herramientas Conocimiento de Atencion al Si/No Nominal
conceptualiza ~a  los | operativas engloba el recurso humano que cliente
clientes como las personas | hace posible que se integre a diferentes Aplicacion de gestion de calidad Si/ No Nominal
Atencion al | mas importantes en una | departamentos de una microempresa para al cliente
clientes empresa 0 negocio. Son | garantizar el éxito o el fracaso, es asi que una Capacitacion para solucién de Si/ No Nominal
personas que acuden a| experiencia sdlida y satisfactoria a reclamos
nosotros con sus | cada cliente es medible con la encuesta de Eficiencia en los reclamos Si/ No Nominal
necesidades y deseos y | satisfaccion; y es a través de estos procesos | Caracteristicas de  la ["Demostrar empatia a los clientes Si/ No Nominal
nuestro trabajo es | que las empresas alcanzan sus objetivos y el atencion al cliente
satisfacerlos. Se merecen | talento humano se encamina para lograrlos Atencion con cordialidad Si/No Nominal
el trato mas atento y el | definidos en empatia, buena escucha, __ _ _
respeto necesario. cordialidad, resolucion de reclamos, etc. Habilidades de escucha Si/No Nominal
Labor compensada Si/No Nominal
Encuesta de satisfaccion Si/No Nominal
Imagen personal Si/No Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizo para el recojo de informacién fue la encuesta, la cual
estuvo direccionada a los trabajadores de la micro y pequefias empresas del

sector servicios EPS Sierra Central SRL Tarma, 2019.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborado con 25 preguntas; una
pregunta sobre las caracteristicas de los trabajadores, las 14 siguientes
estuvieron direccionadas a la gestion de calidad de la empresa y las 10 Gltimas

estuvieron relacionadas a la atencion al cliente (ver anexo 5).

4.5. Plan de andlisis de datos
Se utilizaron tablas y figuras estadisticas, base de datos en excel para realizar la
tabulacion de la informacion obtenida con el cuestionario como instrumento,
microsoft word para la redaccion del trabajo de investigacion. Turnitin para
verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio. Mendeley para la recepcion

de todos los documentos y gestionar las referencias bibliogréaficas.
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4.6. Matriz de consistencia

) o ) Poblacion y ] Técnica e Plan de
Enunciado Objetivos Variable Metodologia _ analisis
Muestra instrumento
¢Cuales son o _ s tilizg El disefio de la Para el desarrollq
s Objetivo general: - ﬁ UIZO | investigacion  fue de la investigacior
principales una ro experimental — se utilizaron g
o _ . - , poblacion siguiente:
caracteristica | Determinar las principales caracteristicas de la gestion de de 21 transversal - bl ' i
s de la| calidad y atencion al cliente, en la micro y pequefia empresa trabajadores descriptivo. - ;rsiadé}zt?c 0|Sgurals
i sector servicios EPS Sierra Central, Tarma 2019 - '
gels_tcljog de _ ch:)rqulé(perrI]rgentzle - Base de datog
calida y .. e ) Excel parg
atencion  al | OPigtivos especificos: Atencion E;‘a n?l?;lsjt\:z manipuld la bulaciones.
cliente en la . .. s : al cliente informacion. Técnica: - Microsoft Word
. - Identificar las principales caracteristicas de los trabajadores de I de 20 T | . | Turnitin
MIcro Y| micro y pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central| ¢0™MO trabajadores | ransversa Encuesta
pequeiia Tarma 2019. factor porque se - Mendeley
empresa, - Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad erf  relevante desarrollé en un
sector la micro y pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central| para espacio y tiempo
servicios Tarma 2019 _ _ _ la determinado Instrumento:
EPS  Sierra | - Estal_alecer las pr|r10|pales caracteristicas d_e _Ia atenaén_ al cliente er gestion - Descriptivo Cuestionario
Central la micro y pequefia empresa, sector servicios EPS Sierra Central q I
entral, Tarma 2019. e porque solo  se
Tarma 2019? calidad describio las
principales
caracteristicas de
la variable.
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4.7. Principios Eticos.
En el desarrollo del presente informe de investigacion se aplico la
Resolucién N°0973-2019-CU- Uladech catolica, aprobada el 16 de agosto
del 2019, cuya finalidad es orientar al codigo de ética, a fin de establecer
los principios y valores éticos que guien su tesis y en cumplimiento tenemos

los siguientes:

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollo
el protocolo del Consentimiento informado (Ver anexo 3), el mismo que fue
firmado por el representante legal de la empresa encuestada para la toma de la
muestra de este estudio. Se les comunicé previamente que, si no desean o tienen
dificultades para firmar dicho documento, se aplicé diversas estrategias en el
que se evidencie el consentimiento para ser parte de esta investigacion. A través
del consentimiento informado se comunicd claramente el proposito de la
investigacion que consiste en determinar las caracteristicas de la gestién de
calidad y atencidn al cliente en la empresa referida, asi como se les informo que
cada uno de ellos se pueden retirar en cualquier momento de la investigacion
sin perjuicio alguno, o también puedan abstenerse de contestar alguna de las
preguntas, asi mismo se les hizo mencion que los datos recolectados quedaran
disponibles para futuras investigaciones y/o productos derivados de la
investigacion. No se tuvo participantes menores de edad en esta investigacion;
se solicito autorizacion a la empresa, para que se aplique el instrumento a los
trabajadores de la misma, el cuestionario estuvo disefiado para los trabajadores,
quienes fueron autorizados por el Gerente General a través del consentimiento

informado. Cabe sefialar que esta investigacion tuvo como muestra a los
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trabajadores de EPS Sierra Central, de la ciudad de Tarma.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su
naturaleza no representd riesgo alguno ni para los participantes de la
investigacion ni para el investigador, durante el recojo de informacion se
informd de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se
buscd maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de

los derechos de los participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran
disponibles luego de finalizado la presenta investigacion, si las personas que
formaron parte de la muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a
sus empresas 0 realizar nuevas investigaciones se les facilitara dicha
informacion por el medio que lo requieran, estos pueden ser correos
electronicos o participacion en eventos donde se expongan los resultados de la
investigacion. Asi mismo a todas las personas que participaron de esta
investigacion se les brindé el mismo trato de respeto, consideracion e

informacion de aquello que requieran.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los
datos de identidad de los participantes de esta investigacion sean confidenciales
y anonimas, también se les informé de ello a los participantes. No fue necesario
en esta investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre
otros, por ello no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos
equipos; también se dio a conocer a los participantes que la informacion
recogida quedara en custodia del investigador por un lapso de cinco afios, y solo

seran usados exclusivamente para esta investigacion. No se realizd técnicas de
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recoleccion de datos distintos al cuestionario, por ello los participantes no
conocieron la informacion que brinde otro participante de la investigacion.
Cualquier aspecto que genere conflictos de interés fueron resueltos antes de
iniciar el trabajo de campo, asi se garantizd que no sucedan situaciones que

puedan afectar al estudio o a la comunicacion de resultados.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes
del recojo de informacidn se solicitd expresamente el consentimiento informado
al Gerente General, asi mismo se le solicitd hacer llegar todas sus dudas o
consultas respecto a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar

cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta
investigacion no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaran
aplicaciones en el medio ambiente, tampoco se afectd la biodiversidad como
parte del estudio, se utilizdé papel reciclado para la encuesta, se dio buen uso
razonable a la energia eléctrica por ello no se declaran dafios, riesgos o
beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos. La muestra del estudio

fue a los trabajadores de la empresa referida de la ciudad de Tarma.
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V.RESULTADOS
5.1. Resultados.

Tabla 1.

Caracteristicas de los trabajadores de la micro y pequefia empresa, sector servicios
EPS Sierra Central de Tarma, 2019.

Datos n %
generales

Geénero

Masculino 18 80.00

Femenino 2 20.00

Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa, sector servicios EPS Sierra
Central de Tarma, 20109.
Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de Calidad en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central de Tarma, 2019.

Gestion de calidad n %
Conocimiento de gestion de

calidad

Si 16 80.00
No 4 20.00
Total 20 100.00
Técnicas modernas

Si 7 35.00
No 13 65.00
Total 20 100.00
Estructura organizacional

Si 16 80.00
No 4 20.00
Total 20 100.00
MOF

Si 17 85.00
No 3 15.00
Total 20 100.00

Continua...

38



Tabla 2.

Gestion de Calidad en la Micro y Pequefias Empresas, sector servicios: caso EPS

Sierra Central SRL, Tarma, 2019 Concluye
Gestion de calidad n %
Logro de metas
Si 17 85.00
No 3 15.00
Total 20 100.00
Planes estratégicos
Si 20 100.00
No 0 00.00
Total 20 100.00
Programa de mejora continua
Si 6 30.00
No 14 70.00
Total 20 100.00
Eficacia
Si 12 60.00
No 8 40.00
Total 20 100.00
Identificacion empresarial
Si 9 45.00
No 11 55.00
Total 20 100.00
Propuesta de mejora
Si 7 35.00
No 13 65.00
Total 20 100.00
Motivacion al personal
Si 5 25.00
No 15 75.00
Total 20 100.00
Tecnicas de evaluacion
Si 2 10.00
No 18 90.00
Total 20 100.00
Liderazgo
Si 6 30.00
No 14 70.00
Total 20 100.00
Eficiencia
Si 5 25.00
No 15 75.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa, sector servicios EPS Sierra
Central de Tarma, 2019.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencién al cliente en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central SRL, Tarma, 2019.

Atencion al cliente n %
Conocimiento de atencion al

cliente

Si 20 100.00
No 0 00.00
Total 100 100.00

Aplicacion de la gestion de calidad
en la atencion al cliente

Si 9 45.00
No 11 55.00
Total 20 100.00
Capacitacion en solucion de

reclamos
Si 16 80.00
No 4 20.00
Total 20 100.00
Solucidn de reclamos
Si 17 85.00
No 3 15.00
Total 20 100.00
Demostrar empatia
Si 18 90.00
No 2 10.00
Total 20 100.00
Atencion con cordialidad
Si 20 100.00
No 0 00.00
Total 20 100.00
Habilidad de escucha
Si 19 95.00
No 1 5.00
Total 20 100.00
Labor compensada
Si 8 40.00
No 12 60.00
Total 20 100.00
Encuesta de satisfaccion
Si 9 45.00
No 11 55.00
Total 20 100.00

Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central SRL, Tarma, 2019.

Concluye

Atencion al Cliente n %

Imagen personal

Si 19 95.00
No 1 5.00
Total 20 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa, sector servicios EPS Sierra
Central de Tarma, 2019.
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5.2. Analisis de Resultados
Tabla 1. Caracteristicas de los trabajadores de la micro y pequefia empresa,

sector servicios EPS Sierra Central, Tarma, 2019

Género: EI 80% de los trabajadores pertenecen al género masculino (Tabla 1);
esto guarda cierta coincidencia con la tesis de Morales (2017) quien menciona
que el 57 % son del referido género; pero contrasta con los resultados de Herrera
(2018) quien dio a conocer que el 75% pertenece al género femenino; con esto
se demuestra que la mayoria de trabajadores de la empresa son varones porque
corresponde a una empresa de servicios, realizan trabajo de instalaciones y

mantenimiento de aguay alcantarillado.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en micro y pequefia

empresa, sector servicios EPS Sierra Central, Tarma, 2019

Conocimiento del término gestion de calidad: EI 80% de los trabajadores si tiene
conocimientos sobre ese término (Tabla 2) esto tiene coincidencia con los
resultado de Lépez (2019) quien indic6é que el 70% conoce los alcances de una
gestion, también con la tesis de Gomez & Martinez (2018) con el 57% de
trabajadores que tienen conocimiento de gestion ; no obstante contrasta con la
tesis de Romani 82018) quien obtuvo que el 72.70% no aplican el proceso de la
gestion de calidad por desconocimiento, asi mismo con Calderon (2019) quien
menciona que existe una brecha de un 52% de desconocimiento del término
indicado. Esto demuestra que los trabajadores no tienen nocién sobre gestion
de calidad, procesos administrativos y planes estratégicos para el cumplimiento

de las metas organizacionales. Segun Rafifio (2020) quien considera que la
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gestion de calidad gestion de calidad como una serie de procesos sistematicos
que le permiten a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las
distintas actividades que lleva a cabo. Entonces garantiza estabilidad y
consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes.
Es asi que se demuestra que el sistema de gestion de calidad implica la estructura
de la empresa incluida la distribucion del personal segun sus funciones y sus

tareas.

Técnicas modernas de gestion de calidad: EI 65% de los trabajadores no conoce
las técnicas modernas de gestion de calidad (Tabla 2) tiene coincidencia con el
resultado de Gomez & Martinez (2018) quien expreso que el 100 % no utiliza la
técnica de atencién al cliente en lo que se refiere que no hay analisis de sus
productos ni implementacion de programas de mejora continua. Similitud con
Romani (2018) sefiala que un 100% no aplica técnica moderna en la gestion de
mejora. Pero contrasta con Lépez (2019) quien sefiala que el 50% aplica los
planes que contribuyen a la calidad y mejora. Segin Rafifio (2020) quien
enuncié el concepto de “calidad total” hace alusion a una “mejora continua” con
el objetivo de alcanzar una calidad optima en todas las areas de la institucion.
Esto demuestra que, si bien es cierto en el proceso que relaciona ambas variables
se determina incluir la mejora continua con vision clara de sus objetivos,
actividades que se deberan interactuar con las técnicas de benchmarking y
empowerment, de modo que se aumente el rendimiento y la capacidad de la

empresa, dando un valor agregado a la satisfaccion del cliente.

Estructura organizacional: EI 80% de los trabajadores si saben que cuentan con

una estructura organizacional (Tabla 2) coincide con el estudio de Gémez &
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Martinez( 2018) donde el 86% si cuenta con areas estructuradas para la atencion
a sus clientes; asi mismo similitud con Lépez (2019) que el 58.68% casi siempre
prestan atencion a sus clientes en el area de atencion; no obstante esto contrasta
con la tesis de Romani (2018) que en un 63.60% no existe un ambiente donde se
utilice un protocolo de servicio al cliente que incluya sugerencia, ni quejas, asi
mismo con los resultados de Herrera(2018) en su investigacion hace referencia
que un 37.50 indican que la empresa no ha definido un registro de mantenimiento
de sus estructura. A su vez Rafifio (2020) donde sefiala que el sistema de gestion
de calidad implica la estructura de la empresa la distribucion del personal segun
sus funciones y sus tareas, y se denomina organigrama. El lider principal puede
delegar tareas en otros responsables designados, segun el tipo de estructura. Esto
demuestra que, la estructura organizacional como la implementacién de
actividades, recursos humanos, tecnoldgicos, econdmicos, procesos
estandarizados y la forma de control de los procesos para el logro de los objetivos

son base necesaria para el éxito de la empresa.

MOF: El 85% de los trabajadores indican que si cuenta con un manual de
organizacion y funciones( Tabla 2) esto se coincide con la investigacion de Lépez
(2019)que indica que el 58.68% casi siempre presta atencidn a sus clientes porque
estd dentro de sus funciones; pero contrasta con la investigacion de Herrera
(2018)que en su tesis indica que el 75% no trabaja con un enfoque al cliente por
desconocimiento de sus funciones y Romani (2018) sefiala que un

81.80% no evalla a su personal a fin de ver el cumplimiento de sus funciones.
Y segun las bases teoricas de Rafifio (2020) afirma que la evaluacion del sistema

de gestion de calidad (segun estandares adecuados para cada rubro) es Util para
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obtener mejoras en los procedimientos. El concepto de “calidad total” hace
alusion a una “mejora continua” con el objetivo de alcanzar una calidad éptima
en todas las areas de la institucion: desde la filosofia, la cultura, la estrategia y el
estilo de la organizacion. Con se demuestra que, las funciones especificas de
responsabilidad y autoridad de los cargos dentro de la estructura organica de
cada dependencia delimitara segun la jerarquia y hara posible que los efectos

sean productivos respetando el orden necesario.

Logros de metas: El 85% de los trabajadores si cree que la gestion de calidad
ayuda en el logro de metas ( Tabla 2) y coincide con los resultados de la tesis
de Lopez (2019) quien sefala que el 50% de su investigacion cumplen con su
planes derivadas del cumplimiento de sus metas que contribuyen a la gestion de
calidad, de igual forma Gomez & Martinez (2018) quien porcentualiza hasta un
71% el cumplimiento de metas por dar tramites a los reportes de sus clientes,
pero contrasta con Herrera(2018) en su tesis de investigacion hasta un 87.50%
no cumple con su misién y vision por cuanto no hay una meta definida ni un plan
estratégico, igual forma Romani(2018) hasta un 72.7% no cumple con sus metas
por cuanto no existe un plan de negocio que dirija sus objetivos. Esto demuestra
que, para lograr las metas y objetivos es importante que la gestion de calidad este
inmersa a brindar apoyo, asesoria, orientacién, instrucciones y todo aquello que

facilite este proceso.

Planes estratégicos: El 100% de los trabajadores afirma que los planes
estratégicos si contribuyen a la mejora de calidad (Tabla 2) coincide con los
resultados de Ldépez (2019) en su tesis concuerda que en un 50% los planes

estratégicos contribuyen a la gestion de calidad, en la misma linea con Herrera
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(2018) contribuye a que el 87.50% afirma que la actitud del servicio permite
apreciar los planes estratégicos como guia a sus objetivos; pero contrasta con
Calderdn (1 2019) en su investigacion hace referencia que un 92% de la muestra
no se aplica sus planes estratégicos pues el servicio a sus clientes no es bueno y
existe una brecha de — 1.98 de insatisfaccion en su gestion de calidad. Asi mismo
Sanchez (2017) refiere que hasta 360 grados existe las diferencias entre
empleados y trabajadores pues no cuentan con una gestion de calidad que incluya
un plan estratégico que enrumbe sus objetivos. Segin Rafifio (2020)
conceptualiza la gestion de calidad como una serie de procesos sistematicos que
le permiten a cualquier organizacidn planear, ejecutar y controlar las distintas
actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el
desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes. Por lo tanto, se
demuestra que dentro de los planes estratégicos se encuentra la estructura
organizacional, implementacién de actividades, recursos humanos, tecnoldgicos,

econdmicos, procesos estandarizados de control para el logro de los objetivos.

Programa de mejora continua: EI 70% de los trabajadores no participan en los
programas de mejora continua (Tabla 2), coincide con la tesis de Romani ( 2018)
quien refiere que el 81.80% no evaltuan el nivel de satisfaccion del cliente
ocasionando que la mejora continua empresarial no brinde resultados 6ptimos y
por lo tanto no hay cambios en la gestidn, asi mismo en su investigacion Gomez
& Martinez (2018)el 71% esta en desacuerdo por cuanto no existe un analisis del
consumidor derivado de la falta de una mejora continua de sus productos; sin
embargo se contrasta con el estudio de Lopez (2019) que el 58.68 % casi siempre

presta atencién a las necesidades de sus clientes siendo esto parte de mejora
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continua en la satisfaccion del cliente de la gestion de calidad; esto se fortalece
con mis bases teoricas y segun Rafifio (2020) quien confirma que el lider
principal puede delegar tareas en otros responsables designados, segun el tipo de
estructura. La participacion del personal. La motivacion de los integrantes de la
organizacion genera un mayor compromiso, un mejor desempefio de sus tareas
y reduce la incertidumbre en momentos de crisis. Con esto se demuestra que, la
mejora continua como parte del sistema de gestion de calidad (segln estandares

adecuados para cada rubro) es util para obtener mejoras en los procedimientos.

Eficacia: EI 60% de los trabajadores afirman que las politicas de la empresa si
promueven la eficacia en el servicio de calidad (tabla 2) coincidencia con los
resultados de Riofrio (2015) quien confirma gque hasta un 80% de la muestra su
servicio a los clientes es rapido logrando satisfacer la necesidad del cliente con
eficacia, también lo tiene Herrera( 2018) al informar que el 87% de su estudio
afirma que la actitud del servicio permite a sus clientes apreciar la atencion,
objetivo de la eficiencia en la calidad; sin embargo se contrasta con Romani
(2018) indica que el 81.80 % no hay eficacia pues como no evaltan el nivel de
satisfaccion de los clientes so se tiene a ciencia cierta si cubrieron las necesidades
de sus clientes, esto precisa ademas en mis bases tedricas la misma que segun
Da Silva (2020) indica que sus principales objetivos de la eficacia, se encuentran
en garantizar que el producto o servicio llegue a su publico objetivo, que sea
usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente. Con esto se
demuestra que, para lograr las metas y objetivos, es importante que la gestion de

calidad este inmersa a brindar apoyo, asesoria, orientacion, instrucciones y todo

47



aquello que facilite este proceso. Es preciso acotar que, una manera de cumplir
con las expectativas de nuestros clientes es comprender las politicas de la

empresa para que se promueva la eficacia en la atencion.

Identificacion empresarial: El 55% de los trabajadores no se identifican con la
empresa (tabla 2) coincide con Romani (2018) en uno de sus resultados de su
estudio de investigacion el 72.70 % no tiene identificacion empresarial por
cuanto no cuentan con misién ni vision empresarial, de igual manera Herrera
(2018) un 87% de su muestra no se identifica con la empresa porque no hay
objetivos definidos en su misién y vision. Contrasta con la investigacion de
Lopez (2019) ya el 62.81 % casi siempre la empresa confia en la integridad de
su personal quienes se identifican con ella; con esto se demuestra que el esquema
de gestion tendra éxito si existe la vision dentro de sus politicas, identificacion
del personal, metas claras para la planificacion y el cumplimiento de objetivos y

la medicién de la calidad.

Propuesta de mejora: El 65% de los trabajadores contestaron que ellos no
proponen mejoras en la calidad del servicio( tabla 2), coincidiendo con el estudio
de Herrera (2018) quien hace referencia que el 75% de su muestra no trabaja con
un enfoque al cliente demostrando la falta de mejora en sus aptitudes, Asi mismo
Romani (2018) entre sus conclusiones dice que no se practica la gestion de
mejora continua quizas al obtener el 81.80% de no utilizar técnicas de resolucién
de problemas esto contribuye a que no haya propuestas de mejoras en la calidad.
Contrariamente Lopez (2019) en su tesis plasma que el 70% casi siempre
participan en programas de capacitacién para mejorar la calidad de su atencion;

coincide con el autor Rafifio (2020) quien indica que la motivacién de los
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integrantes de la organizacidbn genera un mayor COmpromiso, un mejor
desempefio de sus tareas y reduce la incertidumbre en momentos de crisis. Con
esto se demuestra que, con los instrumentos de accion encaminadas a la
planificacion, organizacion y controlar la funcion de la calidad empresarial se

establecera la mejora continua.

Motivacion del personal: EI 75% de los trabajadores encuestados afirman que la
empresa no los motiva para el logro de sus objetivos (tabla 2), esto tiene
coincidencia con Romani en su investigacion indica que el 63.60% no son
motivados a tal grado que no evallan la actitud de su personal dentro de la
empresa, asi mismo Herrera (2018) sefiala que el 37.50% no motiva al personal
por cuanto no los capacita para el logro de sus planes; esto contrasta con Gomez
& Martinez en su investigacion resulta que el 71% si existen mecanismos de
evaluacion por lo tanto la motivacion esta abierta a todos sus trabajadores, es asi
que segun Alban (2019) quien indica que el desarrollo del factor humano como
agente fundamental de la calidad son los servicios ofrecidos y dependen en gran
medida de la calidad del factor humano que labora en el negocio. Con esto se
demuestra que el responsable de la administracion de recursos humanos jugara
un papel central en las estrategias competitivas que se disefien, ya que aportara
sus procesos para atraer y retener el talento en la organizacion y motivarlos de

manera que se unan en equipo a desarrollar los objetivos de la empresa.
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Técnicas de evaluacion: EI 90% de los trabajadores afirmar que no cuentan con
técnicas de evaluacion de calidad (tabla 2), coincide con la tesis de Romani
(2018) el 63.60% no evalua la actitud de los trabajadores y por consiguiente sus
labores no son observadas; también la tesis de GOmez & Martinez (2018)el
100% afirma que en lo que se refiere a sus productos no hay un anélisis de los
mismos, esto contradice la tesis de Riofrio (2016))el 70% si considera que la
empresa cuenta con la evaluacion de sus productos y las técnicas demuestran el
abastecimiento necesario. Segun Riofrio (2020) menciona que para lograr las
metas y objetivos es importante que la gestion de calidad este inmersa a brindar
apoyo, asesoria, orientacion, instrucciones, evaluaciones y todo aquello que
facilite este proceso. Con esto se demuestra que, siendo las técnicas de
evaluacion parte importante de la gestion de calidad es imprescindible que la
empresa se enfoque a evaluar que estrategias a utilizar para el mejoramiento de

actitud de los trabajadores y clientes a fin de mejorar su atencién.

Liderazgo: El 70% de los trabajadores encuestados afirman que no existe
liderazgo para el logro de los objetivos en la organizacion( tabla 2); coincide con
la tesis de Sanchez ( 2017) indica que en una medida de 360° existe diferencias
entre el empleador y los trabajadores causando insatisfaccion en los clientes y
dentro de la organizacion, similitud coincide con la tesis de Calderén (2019) ya
que el 92% no son conscientes de la gestion de calidad al no existir liderazgo
que los encamine al logro de metas; contrasta con la investigacion de Ldpez
(2019) que resulta en un 70% casi siempre participa en capacitaciones para

mejorar la calidad dirigida por el gerente o lider de la empresa; dentro del marco
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conceptual relaciono con (Taipe, 2018) con los términos de de superacion

personal y liderazgo para el proceso de gestion.

Eficiencia: El 75% de los trabajadores muestra de la investigacion afirma que
no se aplica la eficiencia como proceso de gestion (tabla 2), coincidencia tiene
Herrera (2018) donde el 75% no trabaja con un enfoque al cliente demostrando
la ineficiencia al no tener la capacidad de lograr el efecto con el minimo recurso
posible, similar a estos resultados lo tiene Romani (2018) al tener el 72.70% que
no aplica un plan de negocio esto deviene de una mala gestion de calidad; en
contraste el estudio de Lopez (2019) un 80% sus planes estan enfocados en la
eficiencia de los resultados y contribuyen a su calidad de atencion, Asi mismo
para afianzar la importancia de esta técnica se cita a Alban (2019) donde afirma
que la confiabilidad, significa llevar a cabo la promesa de servicio de una manera
precisa y segura significa mantener su promesa de servicio. Tiempo de respuesta,
es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a los clientes pronto y
eficientemente. Con esto se demuestra que, la administracion de una
organizacion empresarial debe ocuparse no solo en determinar las actividades y
cumplir con las metas (eficacia), sino también de hacerlo de la manera mas

eficiente.
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Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia

empresa, sector servicios EPS Sierra Central, Tarma, 2019

Conocimiento del término atencion al cliente: EI 100% de los trabajadores tienen
conocimiento del término atencion al cliente como parte de la gestion de calidad
(tabla 3), coincide con el investigador Lopez (2019) indica que el 60% de los
trabajadores conocen las necesidades del cliente fundamentando que los procesos
de gestion de calidad y el servicio al cliente se desarrolla de forma adecuada,
algo parecido lo tiene Riofrio (2020) donde se aprecia que el 80% se preocupa
que la atencion al cliente sea rdpido y complaciente; asi mismo Mendoza
(2018) muestra que la media de satisfaccién de los clientes es de

3,342037 es mayor a la calidad del servicio 3,0884168 quiere decir que la calidad
del servicio influye en la satisfaccion del cliente, se contrasta con Herrera (2018)
donde el 75% no se enfoca en las necesidades de los clientes por
desconocimiento quizas de lo que implica el término referido; para ello cito a
Taipe (2018) que, satisfacer las necesidades del cliente es la clave para los
intercambios entre empresas y el mercado, y desde los origenes del marketing,
la satisfaccion se ha considerado el factor determinante del éxito. Con esto se
demuestra que, se entiende la necesidad como la satisfaccion para la mejora de
calidad, es necesario conocer las necesidades y expectativas de los clientes y
ellos mismos no solo estan satisfechos cuando reciben productos de calidad, sino
también cuando la empresa ofrece un buen servicio de atencidn al cliente

mediante una atencion personalizada o virtual.
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Aplicacion de la gestion de calidad en la atencion al cliente: ElI 55% de los
trabajadores no aplica la gestion de calidad en la atencion al cliente, esto implica
que tienen claro la mision y la visioén de la empresa, coincide con la investigacion
de Calderdn (2019) donde indica que el 52% el servicio al cliente no es bueno
considerando la brecha de -1.98 es decir no tienen la nocion de calidad y en
consecuencia la insatisfaccion de sus clientes. Asi mismo Herrera (2018) con un
87.50% no ha sido definido la mision y vision de la empresa a fin de establecer
los pardmetros de sus metas y objetivos. Y se cita a Alban (2019) quien afirma
que el servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en
la solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad. Con esto se
demuestra que la gestion de calidad es una de las herramientas facultada para
organizar, planear, ejecutar y controlar las actividades propuestas y la mision
que haré posible que la prestacion de los servicios sea de calidad, los mismos que

se evaluaran con los indicadores de satisfaccion.

Capacitacion para solucion de reclamos: EI 80% de los trabajadores afirman que
si estan capacitados para resolver reclamos de los clientes( tabla 3), coincide con
la investigacion de Herrera (2019) que el 87.50% afirman que la actitud del
servicio permite a los clientes apreciar el servicio y genera lealtad, igual
afirmacion tiene Gémez &Martinez (2018) con un 86% si hay areas de reclamos
que brindan respuesta oportuna a sus clientes; sin embargo se contrasta con el

investigador Romani (2018) con un 81.80% no usa técnicas de resolucion de
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problemas o reclamos. Es menester indicar que, las capacitaciones al personal es
pieza fundamental para la satisfaccion del cliente porque de ella depende la

fidelizacion de nuestros clientes.

Solucion de reclamos: El 85% de los trabajadores encuestados afirman con
certeza que cuando se atiende con eficiencia se da solucién a los requerimientos
de los clientes (tabla 3), coincide con el estudio de Lopez (2019) el 58.68%
siempre atiende con eficiencia los requerimientos de sus clientes y Riofrio
(2016) sefiala que el 39% de los reclamos es atendido en forma inmediata ya sea
en forma presencial o via teléfono; no obstante contrasta con la tesis de Romani
( 2018) el 81.80% no estan preparados en forma eficiente para la solucién de
reclamos y Herrera (2018) en un 75% también no capacita a su persona para la
atencion de reclamos oportunamente creando la insatisfaccion de sus clientes.
Alban (2019) refiere que el tiempo de respuesta implica demostrar al cliente que
se aprecia su preferencia y se desea conservarla. Seguridad (confianza), se refiere
a la actitud y aptitud del personal que combinadas inspiren confianza y
satisfaccion en los clientes. Se demuestra que, el éxito o el fracaso de una
empresa depende de satisfacer las necesidades de sus clientes pieza fundamental

para la sostenibidad de la organizacion y esta debera ser con eficiencia.

Demostrar empatia: EI 90% de los trabajadores encuestados con certeza indican
que si tienen accesibilidad y empatia con sus clientes (tabla 3), coincide con el
resultado de la tesis de Mendoza (2018)al indicar que la media de satisfaccion

de los clientes que es 3,2846200 es mayor a la media de la empatia que es
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3,2527400 es decir que la empatia influye en la satisfaccion de los clientes, de
igual forma Riofrio (2016) tiene un 83% tiene buena predisposicion para con los
clientes, es decir que la accesibilidad llega al cliente en forma precisa para la
resolucion de sus reclamos. Sin embargo, contrasta con Morales (2017) que
indica hasta un 20% de la EPS sierra Central y el 33% de Emsapa Yauli La Oroya
estan insatisfecho con la calidad del servicio en la atencion al cliente, no hay
empatia y accesibilidad para resolver sus requerimientos. Para refrendar se cita
a Alban (2019) quien afirma que la seguridad viene de colocar a la gente
adecuada en el puesto adecuado. Los trabajadores deben mostrar empatia méas
alla de una cortesia profesional. Con esto se demuestra que, la dedicacién y la
accesibilidad se fusionan con la empatia de manera que se entienda las

necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de satisfacerlas.

Atencién con cordialidad: El 100% de los trabajadores si actGan con cortesia y
amabilidad con los clientes (Tabla 3), coincide con la tesis de Lopez (2019) donde
el 58.68% siempre presta atencion con cortesia los requerimientos de sus clientes;
pero contrasta con Herrera ( 2018) con un 75% no trabajan con un enfoque al
cliente es decir se desvirtia el mensaje y no llega claramente la atencion, igual
Romani (2018) da un 63.60% no se evalla la actitud del personal frente a los
clientes a quienes tratan y, Riofrio (2016) resulta con un 39% ya que el personal
no brinda cordialidad en las llamadas, para refrendar la actitud de estos factores
cito a Da Silva (2020) considerando que la amabilidad y el respeto, sean
considerados aspectos como la responsabilidad, el cumplimiento y la
efectividad. Mi aporte seria que estas 2 actitudes de cortesia y amabilidad son

parte importante de la calidad de atencion de ellas depende también la
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satisfaccion de nuestros clientes y el logro de metas y objetivos de la

organizacion.

Habilidad de escucha: El 95% de los trabajadores afirman que si tienen
habilidades de escucha y paciencia con los clientes( Tabla 3), coincide con
Gbomez &Martinez (2018) en su tesis se aprecia que el 57% si cuenta con
politicas de servicio al cliente y si brinda informacién oportuna a sus clientes
con estas habilidades el mensaje llega claro y preciso a sus necesidades, Riofrio
(2016) da un 85% a la comunicacién clara y sencilla con la paciencia de escuchar
las necesidades de sus clientes; contrasta con ello Sanchez (2017) en su tesis se
aprecia que un giro de 360° existe la insatisfaccion entre empleador y
trabajadores formando una barrera que evita que se llegue a buen entendimiento
entre ambos esto perjudica a la organizacion en su gestion de calidad. Con esto
se demuestra que depende una buena habilidad de escucha y paciencia para
resolver de manera acertada los requerimientos de los clientes y satisfacerlas

garantiza fidelidad.

Labor compensada: El 60% de los trabajadores considera que su labor no es
valorada y compensada ( Tabla 3), coincide con Gomez & Martinez (2018) al
tener un 100% de desacuerdo por cuanto no hay implementacion de programas
de lealtad y programas de recompensa, Sanchez (2017) da un giro de 360° por
cuanto no hay resolucién de conflictos la empresa se encuentra dividida ; por lo
tanto no existe valoracion y compensacion quizas de los logros alcanzados; pero
contrasto con Herrera (2918) ya que un 87.50% afirman que la actitud de un
buen servicio al cliente permite que se aprecie la atencion y genera lealtad, es

decir que un trabajador bien valorado refleja su actitud en la atencién de los
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clientes y se cita al autor Alban (2019) cuando sefiala que el area de recursos
humanos juega un factor preponderante ya que como lider si se quiere llamar
aportara en los procesos de orientacion, capacitacion, remuneracion, motivacion
y compensacion para retener el talento humano dentro de la organizacién. Con
esto se demuestra que, hay tener en consideracion que el nivel de satisfaccion de
los clientes se relaciona con la valoracion de la labor y actitud de sus trabajadores
por la empresa, porque un buen cliente es el reflejo de un buen trabajador

considerado y compensado por el logro de los objetivos.

Encuesta de satisfaccion: ElI 55% de los trabajadores afirman que no se aplican
encuestas de satisfaccion a los clientes(Tabla 3), y esto coincide con la tesis de
Romani (2018) donde el 81.80 % no evalla el nivel de satisfaccion del cliente
desconociéndose asi donde se debe mejorar 0 que estrategias utilizar para el plan
de mejora, ademas Herrera ( 2018) incide en que el 75% la empresa no trabaja
con un enfoque al cliente; esto se contrasta con el estudio de Lopez (2019) donde
el 60% afirma que conocen las necesidades de sus clientes considerando que se
mide la satisfaccion. Con esto se demuestra que el cliente como una potente
herramienta de marketing; por lo tanto, es necesario saber el grado de
satisfaccion del cliente por medio de una encuesta, esta a su vez servira para
tomar las decisiones a corto, mediano o largo plazo, lo importante es saber las

necesidades de los clientes y satisfacerlos.

Imagen personal: El 95% de los trabajadores respondieron que si tienen una
buena imagen personal (Tabla 3) coincide con Herrera (2018) donde el 87.50%
afirma que la actitud e imagen da lealtad a los clientes y contrasta con Romani (2018)

donde el 63.60% menciona que no existe un protocolo para la atencién al cliente
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esto se puede referir que no exista un modelo que identifique a los trabajadores
en su vestimenta y aseso; para dar importancia a este tema se cita al autor Da
Silva (2020) quien indica que es importante que ademas de la amabilidad y el
respeto, sean considerados aspectos como la responsabilidad, el cumplimiento y
la efectividad y cuando se trata de un contacto fisico, también es clave la
presentacion personal, el aseo y en general, la apariencia agradable del personal.
Con esto se demuestra que, la apariencia personal influye en crear lazos positivos
de confianza hacia nuestros clientes; porque un personal identificado con la
vestimenta y el logotipo de la empresa crea seguridad y garantia a la

organizacion.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastadas con
las teorias correspondientes de cada dimensidn, se ha verificado las caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central Tarma, 2019; al analizar la gestién de calidad

objetivo principal de la presente investigacion, se concluye que:

La mayoria de los trabajadores son del género masculino por cuanto siendo una

empresa de servicio los trabajos son de instalaciones de agua y alcantarillado.

La totalidad de los trabajadores afirman que los planes estratégicos contribuyen
a la mejora de la calidad como proceso sistematico de implementacion y
desarrollo para lograr las metas y objetivos. La mayoria si conoce el término de
gestion de calidad reconociendo como herramienta que permite que la
organizacion planifique, ejecute y controlas las actividades de la mision
empresarial con calidad y satisfaccion de los clientes; cuentan con una estructura
organizacional es decir establecer un sistema documentario para el desarrollo de
las actividades de modo que se logre la optimizacion de los recursos planificadas
previamente; cuentan con un manual de organizacion y funciones para el
desarrollo de sus objetivos, el logro de metas es parte de la gestion de calidad
que hace posible el cumplimiento de ella; sus politicas empresariales promueven
la eficacia en el servicio que brindan de manera que ayuda a conseguir las metas
de la organizacién con los recursos disponibles; no obstante los trabajadores no
participan en programas de mejora continua sabido es que esta accion contribuye

al mejoramiento de los indices de gestion; los trabajadores no se identifican con
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la empresa por cuanto no son motivados para lograr la vision empresarial; los
trabajadores no proponen mejoras en la calidad del servicio ya sea que la
organizacion no genera mayor compromiso y oportunidad a desarrollarse para la
mejora continua; la empresa no motiva al personal para el logro de sus objetivos
consecuentemente esto genera la desmotivacion y retraso en su productividad;
no se cuenta con técnicas de evaluacion de calidad de manera no se podra medir
ni realizar cambios de mejoras; no existe liderazgo para el logro de los objetivos
al no tener la guia de un lider con habilidades empresariales la organizacion no
lograra que sus colaboradores se unan en equipo, ocasionando el decaimiento de
produccion y el malestar de los trabajadores y por ultimo no se aplica la
eficiencia como proceso de gestion y por ende las cosas no se haran bien por

falta de capacidad para obtener mayores resultados de sus obligaciones.

En su totalidad los trabajadores si conocen el término de atencion al cliente ya
que la satisfaccién del cliente es factor determinante del éxito de la organizacion;
asi mismo los trabajadores actian con cortesia y amabilidad con los clientes
ambas actitudes influyen en la satisfaccion del cliente. En su mayoria los
trabajadores si estdn capacitados para resolver reclamos de los clientes,
importante pieza fundamental para la satisfaccién y fidelizacién de los clientes;
si creen firmemente que cuando atienden eficientemente dan solucién a los
reclamos o requerimientos de sus clientes actitud de atencidn con eficiencia; si
tienen accesibilidad y empatia con los clientes de manera que estan conscientes
de las necesidades de su clientes; si tienen habilidades de escucha y paciencia
con los clientes se hace posible que el mensaje llegue claro y preciso a sus

necesidades; si tienen buena imagen personal esto ayuda en gran manera a la
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confianza y seguridad de los clientes; no aplican la gestion de calidad en la
atencion al cliente esto deviene de una mala informacion de aplicacion de su
mision y vision, siendo que no se identifican con las metas de la empresa; sus
labores no son valoradas ni compensadas esto crea un desnivel en la satisfaccion
por cuanto si un trabajador no es motivado su actitud reflejara el descontento en
sus clientes, perjudicando la productividad de la empresa; no aplican encuestas
de satisfaccion a los clientes de modo que no se sabe a ciencia cierta que
decisiones se tomara para corregir la insatisfaccion de los clientes y no habréa una

mejora continua.

61



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar la gestion de calidad y atencién a clientes de la EPS Sierra Central
Tarma 2019, con los instrumentos de accion encaminadas a la planificacion,
ejecucion, organizacion y controlar la funcion de la calidad empresarial con la

mejora continua por medio de los estdndares de calidad.

Medir la satisfaccion de los clientes con indicadores de satisfaccion, demostrando
de esa manera la calidad de la atencion; de modo que se refleje la aceptacion y
comprobacion de los cambios mediante encuestas; esta accion es clave para los
cambios para los cambios, asi mismo de fidelizara a los clientes cuando se actuar
sera de defender hasta cierto grado la marca de la empresa ante la competencia,

esto se refiere a clientes habituales.

Elevar los niveles de empatia, seguridad, credibilidad y escucha en aplicacion a
los factores de la atencion al cliente, la actitud y aptitud se demostrara con la
capacidad de entender las propias emociones y por ende el de los demas
refriéndose a los clientes. Ademas, es recomendable se capacite a los trabajadores

en forma continua para fortalecer su identificacion con la empresa.

Identificar las necesidades de atencion inmediata de los reclamos existentes, es
sabido que la satisfaccion del cliente es la fuerza impulsadora de la productividad

de la empresa, mediante el requerimiento de los clientes es importante saber
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satisfacer la necesidad de estos para mantenerlos confiables y seguros del servicio
que reciben. Es por ello que, recomiendo a fin de mejorar el proceso posterior, que

darén realce a las estrategias sugeridas en la presente investigacion.

Recomendar que todas estas acciones que involucra los procesos de calidad de
gestion y atencion al cliente sean dirigidas por personas que posean liderazgo
empresarial con las habilidades conceptuales, técnicas y humanas logrando el éxito

total.

Proponer constantes capacitaciones a su personal de atencién al cliente para que
desempefien su trabajo de atencién al pablico de forma adecuada y con celeridad
a los reclamos, que la atencion sea de calidad con actitud positiva para que
fortalezcan las relaciones con sus clientes, asi mismo reforzar los valores y

principios organizacionales en sus colaboradores.
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AnNexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo Afo
2019 2020 2021
N° Actividades Semestre 11| Semestre | | Semestre 11| Semestre |
Mes Mes Mes Mes
1 RPRBUPLP2 B4 2 3 14 2 B |4
Elaboracion del Proyecto X
1
Revision del proyecto por el X
2 Jurado de Investigacion
3 Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
Exposicion del proyecto al
4 Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
Mejora del marco teorico
5 X
Redaccion de la revision de la
6 literatura. X
Elaboracion del consentimiento
7 informado(*) X
Ejecucidn de la metodologia
8 X
Resultados de la investigacion
9 X
Conclusiones y
10 recomendaciones X | XX X
Redaccion del pre informe de
11 Investigacion. X
Reaccion del informe final
12 X
Aprobacion del informe final
13 por el Jurado de X
Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 eventos cientificos X
Redaccion de articulo
15 cientifico X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto
desembolsable (Estudiante)

Categoria

Base

%0 o Numero

—~
mO
~——

Suministros (¥)

— Impresiones

~ Fotocopias

~ Empastado

= Papel bond A-4 (500 hojas)

~ Lapiceros

SErviclos

 Uso de Turnitin

50.00

100.00

Sub total

Gastos de viaje

O

Pasajes para recolectar formacion

Sub total

Total de Presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria

Base

%

Total

Numero

(57.)

Servicios

[

Uso de
(Laboratorio de Aprendizaje

Internet

30.00

120.00

O

Busqueda de informacion en base
de datos

35.00

70.00

O

Soporte informéatico (Modulo
de Investigacion del ERP
University - MOIC)

40.00

160.00

Publicacion ~de
articulo en repositorio
institucional

50.00

50.00

Sub total

400.00

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas
por semana)

63.00

252.00

Sub total

252.00

‘Total, de presupuesto no

desembolsable

652.00

Total (S/.)
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de las micro y pequefas empresas.

Resultado de la Blisqueda

Numero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:
Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:
Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de
Comprobante:

Sistema Contabilidiad:

Actividad(es) Economica(s):

20129509776 - ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
SIERRA CENTRAL SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD

SOC.COM.RESPONS. LTDA
EPS SIERRA CENTRAL SRL.

04/05/1993 Fecha de Inicio de Actividades: 31/01/1992
ACTIVO
HABIDO
JR. HUANUCO NRO. 1072 JUNIN - TARMA - TARMA

MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad Comercio Exterior: SINACTIVIDAD

MANUAL/COMPUTARIZADO

Principal - 3600 - CAPTACION, TRATAMIENTO Y DISTRIBUCION DE AGUA

Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u

816):

Sistema de Emision Electronica:

Emisor electronico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

Principal - 3600 - CAPTACION, TRATAMIENTO Y DISTRIBUCION DE AGUA

FACTURA

BOLETA DE VENTA
NOTADE CREDITO
NOTADE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

FACTURA PORTAL DESDE 26/03/2018

BOLETA PORTAL DESDE 13/01/2018

13/01/2018
BOLETA (desde 13/01/2018),FACTURA (desde 26/03/2018)

01/01/2013

NINGUNO
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Anexo 4. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Administracién)

La finalidad de este protocolo en Administracion es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula: “GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE, EN LA
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR SERVICIOS: CASO EPS SIERRA CENTRAL SRL -
TARMA, 201 9 y es dirigido por Hidalgo Ticse, Rosa Belinda, estudiante investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.
El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para determinar la relacion
entre la gestion de calidad y atencion al cliente y de esta manera poder sentar una base cientifica en este
campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su
tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo: rosahidalgot@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de
la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ECON. LEON CASABONA, Milagros Rocio

Fecha: 15 de julio 2019

Correo electrénico: mil. leon il.com

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Anexo 5. Intrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOS
ANGELES CHIMBOTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE, EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA,
SECTOR SERVICIOS EPS SIERRA CENTRAL TARMA, 2019.

INSTRUMENTO

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion
y colaboracion.

Esta encuesta es andnima. No la firme ni escriba ninguna identificacion. Como vera
se miden diferentes aspectos a los que usted debe responder marcando, siendo:

1.- (SI) 0 (NO)
SEXO: M ( )F( )

Preguntas de Gestion de Calidad
Sl NO

2.- ;Conoce el término gestion de calidad?

3.- ¢Conoce las técnica modernas de
benchmarking y empowerment?

4.-¢Cuenta con una estructura organizacional
establecida?

5.-¢Cuentan con un manual de organizaciones Y|
funciones?

6.-¢La gestion de calidad ayuda a las metas fijadas
de la empresa?

7.-¢Los planes estratégicos contribuyen a la
mejora de calidad?

8.-¢Los trabajadores participan en el programa de
mejora continua?
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9.-¢Sus politicas promueven la eficacia en el
servicio que brinda?

10.-¢Los trabajadores se identifican con 4
empresa?

11.-;Los trabajadores proponen mejoras en la
calidad del servicio?

12.-;La empresa motiva al personal para el logro de|
Sus objetivos?

13.-;Cuentan con técnicas de evaluacion de
calidad?

14.-;Existe liderazgo para el logro de objetivos?

15.-¢Se aplica la efectividad y eficiencia como
proceso de gestion?

Preguntas para Atencion al Cliente

Si

No

16.-;Conoce el término de atencion al cliente?

17.-¢Aplica la gestion de calidad en la atencion al
cliente?

18.-¢Esta capacitado para resolver reclamos de los
clientes?

19.-;Cree que cuando atiende eficientemente dal
solucion a los requerimientos o reclamos de los
clientes?

20.-¢ Tiene accesibilidad y empatia con los clientes?

21.-;Actla con cortesia y amabilidad con los
clientes?

22.-;Tiene habilidades de escucha y paciencia con
los clientes?

23.-¢Su labor es valorada y compensada?

24.-¢Aplican encuestas de satisfaccion a los
clientes?

25.-¢ Tiene buena imagen personal?
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los trabajadores de la micro y pequefia empresa, sector servicios
EPS Sierra Central de Tarma 2019

- Frecuencia | Frecuenci
Preguntas Respuestas Tabulacion ai)csl:jufa:a re;?ijveaua
, Masculino =111 18 80.00
Genero Femenino I 2 0.00
Total [H-TH-THE-Hi 20 100.00

Caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa, sector

servicios EPS Sierra Central de Tarma 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia FreCl_Jenua
absoluta | relativa
Si (RIS 16 80.00
Conocimiento No ”” 4 20.00
de Gestion
. Total == -] 20 100.00
de calidad
Si -1 7 35.00
Técnicas No -1 13 65.00
Modernas Total == -] 20 100.00
Estructura Si -1 16 80.00
Organizacional No Il 4 20.00
Total == -] 20 100.00
Si =M1 17 85.00
MOF
No Il 3 15.00
Total == -] 20 100.00
Si =M1 17 85.00
Logro  de No Il 3 15.00
metas Total === 20 100.00
Si === 20 100.00
Planes No 0 0.00
estratégicos Total TR 20 100.00
Si 11-1 6 30.00
Programa No -1 14 70.00
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mejora Total (=== 20 100.00
continua

Si T 12 60.00

Efectividad No TR 8 40.00

Total (=T 20 100.00

Si -1 9 45.00

Identificacion No TTTTETIITR 11 55.00

empresarial Total H-HHT-HT-1H 20 100.00

Si -1 ! 35.00

Propuestas de No -1 13 65.00

mejora Total === 20 100.00

Si 1] 5 25.00

Motivacion No TR 15 75.00

del personal Total (=== 20 100.00

Si I 2 10.00

Técnicas  de No MFIFTET | 18 90.00

evaluacion Total MFMFIFIT | 20 100.00

Si I 6 30.00

Liderazgo No T 14 70.00

Total (=TT 20 100.00

Si NII] 5 25.00

Eficacia y No [H-HHHT-H 15 75.00

eficiencia Total (=== 20 100.00

Caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector

servicios EPS Sierra Central de Tarma 2019

Si -1 20 100.00
Conocimiento No 0 0.00
de Atencion
: Total [T HHT-1H 20 100.00
al cliente
o Si IIHI-11l 9 45.00
Aplicacion de No H-NH-] 11 55.00
gestion  de Total =TT 20 100.00

calidad en la
atencion al
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cliente

o Si RITRIIE 16 80.00
Capacitacion No M 4 20.00
para._solucion Total FITFFT | 20 100.00
de reclamos
Si IR 17 85.00
Eficiencia en No Il 3 15.00
los reclamos Total MFIFIFDT | 20 100.00
Si TRITRIIEL 18 90.00
Demostrar No [ 2 10.00
empatia Total [IHI-HH- 1111 20 100.00
Si [IHI-HH- 1111 20 100.00
Atencion con No 0 0.00
cordialidad Total [T -1 20 100.00
Habilidad de Si [IHI-HH-HHT-11 19 95.00
escucha No | 1 5.00
Total [IHI-HH- 1111 20 100.00
Si I11I-1l 8 40.00
Labor No -1 12 60.00
compensada Total [IHI-HH- 1111 20 100.00
Si I11-111 9 45.00
Encuesta de No NN 11 55.00
Satisfaccion Total [T 20 100.00
Imagen Si [IHI-HH-TT-11 19 95.00
personal No | 1 5.00
Total -1 20 100.00
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas de los trabajadores de la micro y pequefia empresa, sector servicios
EPS Sierra Centra de Tarma 2019

A g Femenino
|m Masculino

Figura 1. Genero

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa, sector
servicios EPS Sierra Central de Tarma 2019

W Si

H no

Figura 2. Conocimiento de Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 2
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mSi

m ho
no | '\
65% |
Figura 3. Técnicas Modernas
Fuente. Tabla 2
LR
H no

Figura 4. Estructura Organizacional

Fuente. Tabla 2
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m S

m o

Figura 5. MOF

Fuente. Tabla 2

u s

B No

Figura 6. Logro de metas

Fuente. Tabla 2
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Figura 7. Planes estratégicos

Fuente. Tabla 2

Figura 8. Programa de mejora continua

Fuente. Tabla 2
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Figura 9. Promover eficacia

Fuente. Tabla 2

Figura 10. Identificacion Empresarial

Fuente. Tabla 2
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Figura 11. Propuestas de mejora

Fuente. Tabla 2

Figura 12. Motivacion del personal

Fuente. Tabla 2
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Figura 13. Técnica del personal

Fuente. Tabla 2

Figura 14. Liderazgo

Fuente. Tabla 2
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.Si

m ho

Figura 15. Eficacia y eficiencia

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa, sector servicios
EPS Sierra Central, Tarma 2019

H no

Figura 16. Conocimiento de atencién al cliente

Fuente. Tabla 3
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mSi

m no

Figura 17. Aplicacion de la gestion de calidad en la atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

M si

H no

Figura 18. Capacitacion para solucion de reclamos

Fuente. Tabla 3
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m "o
Figura 19. Eficiencia en los reclamos
Fuente. Tabla 3
i
H no

Figura 20. Demostrar empatia

Fuente. Tabla 3
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Figura 21. Atencién con cordialidad

Fuente. Tabla 3

Figura 22. Habilidad de escucha

Fuente. Tabla 3
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Figura 23. Labor compensada

Fuente. Tabla 3

Figura 24. Encuesta de satisfaccion

Fuente. Tabla 3
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Figura 25. Imagen personal

Fuente. Tabla 3
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