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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general: Determinar las caracteristicas de atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de la calidad y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la
ciudad de Chimbote, 2019, tiene un disefio no experimental, transversal y descriptivo, una
poblacion de 15 micro y pequefias empresas de las cuales se tomo el 100% de la muestra, se
les aplico la técnica de la encuesta a través de un cuestionario de 20 preguntas. Obteniéndose
los siguientes resultados: EI 53.34% tienen entre 31 a 50 afios y el 53.34% tienen grado de
instruccion no universitario. EI 53.34% de las micro y pequefias empresas tienen entre 0 a 3
afios y el 86.67% cuentan entre 1 a 5 trabajadores. EI 80% si conocen el termino de gestion de
calidad, el 100% conocen el termino de atencién al cliente, el 66.67% emplean la atencion
personalizada como principal factor de calidad en el servicio y el 53.34% obtuvieron
fidelizacién brindando una buena atencion al cliente. Concluyendo: La  mayoria de
representantes tienen entre 31 a 50 afios y el gado de instruccidon no universitario. La mayoria
de micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios y entre 1 a 5 trabajadores. La mayoria de
representantes conocen el termino de gestion de calidad y atencion al cliente, emplean la

atencion personalizada y obtuvieron la fidelizacion de clientes brindando una buena atencion.

Palabras clave: Atencidn, calidad, clientes, gestion, salones de belleza y Spa



ABSTRACT

The research has as its general objective: To determine the characteristics of customer service
as a relevant factor in the management of quality and improvement plan in the micro and small
companies of the service sector, section beauty salon and Spa in the central area of the city of
Chimbote, 2019, it has a non-experimental, cross-cutting and descriptive design, a population
of 15 micro and small companies of which 100% of the sample was took, the survey technique
was applied through a questionnaire of 20 questions. Obtaining the following results: 53.34%
are between 31 and 50 years old and 53.34% have a non-university degree of instruction.
53.34% of micro and small businesses are between 0 and 3 years old and 86.67% have between
1 and 5 workers. 80% if they know the term quality management, 100% know the term of
customer service, 66.67% use personalized attention as the main quality factor in the service
and 53.34% obtained loyalty providing good customer service. Concluding: Most
representatives are between the age of 31 and 50 and the non-college instructional gado. Most
micro and small businesses are 0 to 3 years old and 1 to 5 workers. Most representatives know
the term quality management and customer service, use personalized attention and gain

customer loyalty by providing good service.

Keywords: Attention, quality, customers, management, beauty salons and Spa
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. INTRODUCCION

El presente proyecto de tesis se enfocard en describir y analizar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad,
debido a que la mayoria de micro y pequefias empresas se dedican a brindar una
atencion a sus clientes, para poder ofrecer sus productos y servicios en el mercado. Asi
mismo se describird las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y su
importancia en la sociedad peruana en cuanto a la contribucion econémica, influyendo
en el producto brto interno (PBI) recaudado por el estado, lo cual genera un impacto
positivo en las personas, ya que contribuyen con puestos de trabajo a millones de
peruanos, ayudando a muchos de ellos a mejorar su situacién econémica y su calidad
de vida. A pesar de los beneficios que brindan las micro y pequefias empresas en la
sociedad peruana existe un problema de afios, el cual es la informalidad, que no permite
crecer ni desarrollarse a estas unidades econdémicas, que son luchadoras sin embargo

muchas de ellas se resisten al cambio por el miedo al fracaso.

En el Pert existen méas de 5.9 millones de empresas, de las cuales el 92.7%
son micro y pequefias empresas, las cuales aportaron con el 19% del producto bruto
interno (PBI) en el afio 2018, asi mismo brindaron empleaos a méas de 8.4 millones de
personas, representando el 46.8% de la poblacién econdmica activa (PEA), seguin la
sociedad de Comercio Exterior del Peri (ComexPer0). Dichas cifras crecieron de un
periodo a otro siendo favorable para la economia, no obstante existen cifras negativas
para la econdémica nacional, como es la informalidad, donde el 83.3% de los 5.9
millones de empresas del Per(, operaron bajo la informalidad en el 2018, siendo uno
de los més grandes desafios del gobierno, en contrarrestar dichas cifras, para aumentar
la formalidad que beneficie a millones de Peruanos en calidad de vida, debido a que
muchos de ellos no cuentan con seguro ni fondo de pensiones, lo cual no les garantiza

seguridad laboral (Agencia Peruana de Noticias, 2019).

Asi mimo se busca conocer si las micro y pequefias empresas dedicadas al
sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en el centro de Chimbote estan

implementando una adecuada a atencion a sus clientes, para determinar como influye



en la gestion de calidad de su servicio prestado hacia sus clientes. La gestion de calidad
ayudara a las micro y pequefias empresas a enfocarse en sus procesos al momento de
brindar un servicio, permitiendo identificar errores o posibles errores que ayuden a
mejorar, para ofrecer un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los

clientes, los cuales cada dia son mas exigentes.

En Colombia las micro, pequefias y medianas empresas representan el 96%
de la totalidad de empresas existentes, aportando al 40% del producto interno bruto
(PIB), asi mismo generan mas de 17 millones de empleos, sin embargo, existe un tema
pendiente de superar, pues solo representan el 9.8% de las exportaciones nacionales.
Asi mismo la Vicepresidente de la Republica, manifestd que el gobierno esta aportando
estrategias que ayuden a tener un crecimiento economico del 4.5% anual, teniendo
como principal objetivo acercarse a los empresarios, para brindarles informacién
respecto a la simplificacion de la regulacion Colombiana, reduciendo impuestos y
mejorando inversiones (Monterrosa, 2019).

En Ecuador, las Mipymes representan el 99.55% de las empresas segun el
instituto nacional de estadisticas y censos (INEC). El sector que representa mayor
participacion es la microempresa con el 90.78%, seguida por la pequefia empresa con
el 7.22% y la mediana empresa con el 1.55%. Asi mismo el sector servicio y comercio,
son los méas representativos y mas aglomeran en dicho pais, sin embargo los
representantes ecuatorianos manifiestan que no es facil mantenerse en un mercado
competitivo, debido a los cambios constantes, es por ello que optan por innovar e
invertir sus ahorros o solicitar préstamos a entidades financieras, las cuales muchas
veces niegan prestamos, sin embargo esto no es dificultad para ellos quienes buscan
las maneras necesarias para mantenerse en el mercado Ecuatoriano (Redaccion Ekos,
2019).

En Chile, las pequefias y medianas empresas se caracterizan por tener pocos
trabajadores y cuyos ingresos economicos son moderados, que sirven para su
subsistencia, sin embargo, muchos piensan que estas empresas por ser pequefias no

tienen mucho impacto en las economias de los diferentes paises, por lo contrario a



nivel mundial albergan entre el 60 y 70% de trabajadores y aportan mas de la mitad
del PIB mundial. Mas del 60% son pymes en Chile y generan méas del 70% de empleos
y se caracterizan por ser empresas familiares, asi mismo se caracterizan muchas de
ellas por tener poco tiempo de vida desapareciendo cada afio. Otro dato importante es
que el 47% de pymes no cuentan con paginas web, lo cual indica una baja actualizacion
tecnoldgica y falta de conocimiento de los beneficios que la tecnologia puede ofrecer
para poder innovar y mejorar en un mercado tan competitivo para las pymes (Samsing,
2019).

En los altimos afios el sector de estéticas y bellezas se ha consolidado en el
mercado peruano y son uno de los mas prosperos negocios, que garantizan
rentabilidad, esto se debe a que han entrado jugadores al mercado que han generado
alta demanda en el consumo del cuidado personal. El sector de belleza y estética crece
entre 9% y 13% al afio, mientras la rentabilidad de este rubro es entre 30% y 45%. Los
principales consumidores Peruanos que gastan mas en el rubro de belleza y estética
son del sector socioeconémico A, B y C+, los cuales asignan un presupuesto entre el
10% y 15% de su sueldo para invertir en la adquisicién del servicio y compras de
productos de belleza. Segun Lifecare (2016) “En el Perl hay mas de un centro
comercial donde ofertan este servicio, esto indica que el consumo de la moda y belleza
sea atractivo, ya que existen muchas boutiques y tiendas del cuidado de la belleza

personal”

En el Pert existen mas de 50 mil salones de belleza y spa, de los cuales el
50% se encuentran en Lima (25 mil), de los cuales 19 mil son formales, representando
el 57% del total de salones de belleza y spa en Lima, existiendo una cantidad
significativa de empresas informales (43%), dedicadas a este rubro. En Lima, los
distritos que albergan mas salones de belleza y spa son Jesus Maria, San Juan de
Miraflores, San Juan de Lurigancho y San Martin de Porras, teniendo como inversion
minima entre 10 mil y 20 mil soles, para equiparar y brindar un buen servicio a los
clientes, que hoy en dia son mas exigentes que en afios anteriores (Redaccion Gestion,
2016).



En Ancash la situacion de las micro y pequefias empresas (mype) refleja la
informalidad que se vive nivel nacional, en el afio 2019 més del 80% de mype son
informales en la Region. Entre el afio 2017 y 2018 se crearon cerca de 55,000 mype
en Ancash de las cuales solo el 9.1% se encuentran formalizadas, equivalente a 5,000
mype. Segun el director regional de Trabajo, Ivan Hernandez Carrasco, el alto indice
de informalidad se debe a la poca presencia del estado peruano y a la desinformacion
de los representantes de las micro y pequefias empresas, quienes en su mayoria no
cuentan con herramientas ni conocimientos adecuados, para lograr fomentar la
formalizacién y competitividad. Asi mismo resalto que el Ministerio de Trabajo
implemento hace un par de afios un programa para las mype denominado Formaliza
Perd, sin embargo ese programa no tiene presencia en Ancash, lo cual se encargara de
gestionar, para que dicho programa pueda desarrollarse en la Region y beneficie a
miles de mype. Ante la presente situacion problematica, se plantea el siguiente
enunciado del problema: ;Cuales son las caracteristicas de atencién al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la
ciudad de Chimbote, 2019?

Se planteo6 el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de la calidad y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en
la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019, asi mismo se plantearon los siguientes
objetivos especifico; Identificar las principales caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y Spa en la
zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019; Describir las principales caracteristicas
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en
la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019; Determinar las principales
caracteristicas de atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y Spa en la
zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019; Elaborar y proponer un plan de mejora
de atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro saldn de belleza y Spa en la zona céntrica
de la ciudad de Chimbote, 20109.



La investigacion se justifica porque nos permitira identificar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote.

Asi mismo se justifica porque permitira describir las principales caracteristicas de
las micro y pequefias empresas, conociendo su tiempo de permanencia en el mercado
y numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote.

Otro motivo por el que se justifica la investigacion porque nos permitira
determinar las caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén

de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote.

La investigacion también se justifica porque permitira aplicar un plan de
mejora de atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica
de la ciudad de Chimbote.

La investigacion se justifica, porque fue practico, debido a que se brindo una
solucion a la falta de implementacion de la atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas, teorico porque brinda informacion a estudiantes, docentes y empresarios,
interesados en temas de investigacion y pueda servir como herramienta en la toma de
decisiones e investigaciones que realicen y metodologico porgque se empleo técnicas
de investigacion como el cuestionario y procesamientos de software para medir el
clima de los salones de belleza en la zona céntrica de Chimbote. La investigacion se
sera de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio no experimental,
transversal, para recopilar los datos se empleara la técnica de la encuesta, asi mismo
tendra una poblacién de 20 micro y pequefias empresas, de las cuales se espera obtener
el 100% de la muestra para obtener la mayor precision posible y el instrumento seréa el

cuestionario, el cual estara conformado por 17 preguntas cerradas con la finalidad de



obtener datos relevantes que proporcionen los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y spa en el centro de Chimbote.

En conclusion, la investigacion se justifica porque gracias al presente trabajo
pudimos apreciar que tan importante es la atencion al cliente como estrategia para las
micro y pequefias empresas del sector servicio, asi se podra contemplar a la at encién
del cliente como factor relevante como una estrategia que aplicaran en las actividades
del dia a dia mostrando un cordial y eficiente atencion al publico, generando fidelidad
por parte de los clientes al consumir y/o adquiri un servicio a la empresa, generando

asi mayores ingresos para la entidad



II. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Jiménez (2015) en su tesis Plan de consultoria de mercadeo para Pyme de servicio de
pelugueria en la ciudad de Bogota — Colombi,2015. Tuvo como objetivo general: Ser
la empresa lider en la categoria de peluquerias y salones de belleza en la ciudad de
Bogotd siendo la marca con mayor recordacion y pionera en innovacion e
implementacion del concepto artistico en la categoria, generando utilidades netas
anuales superiores a los 400 millones de pesos con margenes de utilidad del 60%
creando anualmente 10 empleos directos y 12 indirectos a través de sus proveedores y
aliados. Tuvo los siguientes objetivos especificos: Aumentar la participacion de
mercado en la ciudad de Bogotéa en un 20% el primer afio. Aumentar los ingresos por
venta de servicios en un 35% Yy por venta de productos en un 50% anual. Fidelizar los
clientes logrando que el 50% de ellos adquieran los servicios y productos de la
categoria més de una vez por mes. Ampliar la infraestructura fisica de la peluqueria en
30% iniciando el afio 2016. La Metodologia, es de caracter inductivo- descriptivo, que
incluye la descripcion, andlisis, y valoracion critica de los datos reunidos, para
descubrir asi, cuales variables estan relacionadas entre si. Conclusiones, se puedo
evidenciar que el 87% de los encuestados aseguro estar muy satisfecho con el trabajo
realizado, asi como el 97% que respondié estar muy satisfecho con la actitud del
personal, se propone aprovechar los comentarios positivos de la mayoria de los clientes
para divulgarlos a través de las redes sociales y medios de comunicacion, esta accion
generara mas confianza en los clientes prospectos que aun no se han decidido por la

marca.

Calderdn, Manriquez (2016) en su tesis Determinantes de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Los Angeles. Tuvo como objetivo general: Identificar
los determinantes de la satisfaccidn del cliente en supermercados de la ciudad de Los
Angeles. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Medir el efecto de la calidad
del servicio percibida en la satisfaccion de los clientes en supermercados. Identificar
nuevos atributos de los supermercados que impactan significativamente en la

satisfaccion de los clientes de supermercados. Determinar si la calidad del servicio



percibida y la satisfaccion de los clientes presentan diferencias por género. La presente
investigacion es de cardcter cuantitativo y corresponde a un disefio no experimental,
transversal y correlacionar, debido a que se lleva a cabo una recopilacion “Unica de
datos sin manipular las variables de estudio y con el propésito de establecer las
relaciones existentes entre ellas. Para efectos practicos, se utilizd un muestreo
probabilistico proporcional al tamafio, medido en metros cuadrados, de cada
supermercado de la ciudad. Con un error muestra de 5 % y un nivel de confianza del
95 %, se obtuvo una muestra significativa de 377 clientes. Se obtuvieron los siguientes
resultados: Al analizar el rango etario de los encuestados se tiene un promedio de edad
de 37 afios y que, en general, las compras son realizadas principalmente por jovenes
(18 — 24 afios) y adultos (31 — 60 afios). . En cuanto a la satisfaccion total promedio
por formato de sala, es posible observar que los hipermercados obtienen la méas alta
valoracion de calidad por parte de sus clientes, con un “indice de 94 %. Siete puntos
mas baja es la percepcion de calidad en los supermercados tradicionales, que alcanzan
87 %. Las bodegas presentan el nivel de satisfaccién mas bajo con un 80 %. Finalmente
las conclusiones son: La escasa literatura en nuestra region en cuanto a la satisfaccion
del cliente fue lo que motivo el desarrollo de la presente investigacion, cuyo propésito
es analizar los principales determinantes de la satisfaccion del cliente en
supermercados en la ciudad de Los Angeles de ~ la Region del Biobio. Al incorporar
los factores adicionales se concluye que los clientes que consideren la exclusividad
como factor relevante a la hora de escoger un supermercado tienen una menor

probabilidad de encontrarse satisfechos.

Lopez (2018) en su tesis Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Y planteo los siguientes
objetivos especificos: Describir los principales conceptos y teorias que sirvan de
fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Realizar un
diagnostico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil a

través de un andlisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y Pest. Realizar una



investigacion de campo para medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el
restaurante Rachy’s mediante el uso de cuestionarios. Disefiar una propuesta de
mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. La
metodologia utilizada fue con un enfoque mixto, con una investigacion cuantitativa,
investigacion, cualitativa y descriptiva. El tamafio de la muestra: se pudo conocer que,
en promedio asisten aproximadamente 7280 clientes por los tres Gltimos meses en el
restaurante Rachy’s. P. Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 41% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio rapido.
Y un 12% de los clientes encuestados estan de acuerdo que el restaurante ofrece un
servicio rapido. El 40% de los clientes encuestados no estdn de acuerdo que los
empleados del restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlos. Y un 11% estan de
acuerdo que el personal esta dispuesto a ayudarlos. EI 39% de los clientes esta de
acuerdo que el comportamiento del personal del restaurante le inspira confianza. Y el
44% de los clientes encuestados no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo que el
comportamiento del personal del restaurante le inspira confianza. EI 79% de los
clientes se encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su
satisfaccion hacia el servicio del restaurante. Finalmente las conclusiones son: A través
del desarrollo de esta investigacion, se evidencio que el servicio al cliente es muy
importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma.
Para una organizacién siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi
ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio. Referente al marco
tedrico se mencionaron algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio,
satisfaccion al cliente, caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio.
En donde se concluyo gue es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que
permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las

falencias del servicio para obtener mayores beneficios econémicos.

Antecedente Nacional

Delgado (2017) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas sector servicios, rubro salon spa, del distrito de Calleria, afio
2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas y los beneficios que

se logra con la aplicacion de la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente afio 2017.



Tuvo los siguientes objetivos especificos: Describir los beneficios que se logra con la
aplicacion de la gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en las Mypes del sector
servicio, rubro salon spa del distrito de Calleria, afio 2017”. Conocer el grado de
desarrollo de las Mypes del sector servicio, rubro saldn spa del distrito de Calleria afio
20177, La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental - transversal y de una muestra de 19 Mype, a la cual se aplic6 un
cuestionario estructurado de 23 preguntas atreves de la técnica de la encuesta. Se
sostienen los siguientes resultados: el 79% de los encargados tienen entre 29 y 40 afios,
el 53% de los encargados son de sexo masculino, el 37% tiene el grado de Superior no
universitaria incompleta, EI 53% de las microempresas tiene de 5 afios a mas en la
actividad, el 84% de Mypes encuestadas tiene menos de 5 trabajadores, el 53% de
Mypes encuestadas no conoce herramientas de gestion, EI 53% de Mypes encuestadas
del sector servicio rubro salon spa del distrito de Calleria manifiesta utilizar el manual
de procesos, EI 100% de Mypes encuestadas del sector servicio rubro salon spa del
distrito de Calleria afirma que si ha implantado algin protocolo de atencion al cliente
con enfoque de calidad, el 84% de Mypes encuestadas manifiesta que si evalla a su
personal permanente en el cumplimiento de los protocolos establecidos, el 74% de
Mypes encuestadas manifiesta que si atiende o toma en cuenta las opiniones de sus
clientes. Se concluyé que la mayoria de representantes encuestados tienen de 29 a 40
afios, son de género masculino, tienen el grado de instruccion superior no universitaria.
Asi mismo los SPA de Calleria tienen de 5 afios a méas en la actividad y tienen menos
de 5 trabajadores. La atencion al cliente tiene mejoras, ya que en la actualidad las
Mypes capacitan con mayor frecuencia a su personal en diferentes rubros tales como
técnicas en ventas, calidad en atencion al cliente y excelencia en el servicio; esto quiere
decir que las Mypes ponen mayor énfasis en lo que es la formacion del personal, esto
nos da luces que se encuentran mejor preparado para la atencion y los servicios que
ofrecen. Dichas mejoras repercuten significativamente en los beneficios de éstas; esto
nos demuestra que se debe invertir constantemente en capacitaciones al personal, ya
que hoy en dia los clientes son muy exigentes y se requiere estar en permanente
capacitacion para tener una atencion de calidad y se puede lograr fidelizar a los clientes

por el servicio que se presta.
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Ocafa (2017) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, afio 2016,
Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente, en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro salén y spa en Trujillo centro, 2016. Tuvo los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas del perfil de los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro salon y spa en Trujillo centro, 2016.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salén y spa en Trujillo centro, 2016. Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro salén y spa en Trujillo centro, 2016. Para su
elaboracion se utilizé el disefio no experimental — transversal — descriptivo, la
poblacidn estuvo compuesta por 20 saldn y spa de la que se tomd6 una muestra dirigida
de 14 donde se aplicd un cuestionario de 16 preguntas, utilizando como técnica la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: el 57.1% de los representantes tienen
edad promedio entre 30 a 50 afios, el 78.6% son de género femenino, el 42.9% tienen
grado de instruccion técnico, el 42.9% tienen entre 1 a 5 afios en el mercado, el 92.9%
tienen entre 1 a 5 trabajadores, el 35.7% se creo con la finalidad de generar ganancias,
el 100% conocen técnicas de gestion en atencion al cliente, el 64.3% de los
representantes utiliza la técnica del Benchmarking, el 64.3% de los representantes
integra algunas veces a los trabajadores al dar indicaciones para la mejora continua del
servicio, el 64.3% de los representantes indican que la comunicacion es un elemento
importante para la atencion al cliente, el 42.9% de las micro y pequefias empresas
motivan algunas veces a los clientes para que consuman nuevamente su servicio. Se
concluye que: la mayoria de los representantes tienen entre 30 a 50 afios, son de género
femenino, tienen el grado de instruccion técnico, tienen de 1 a 5 afios en el mercado,
tienen entre 1 a 5 trabajadores, la totalidad de los representantes conocen técnicas de
gestion en atencion al cliente, la mayoria utiliza la técnica del benchmarking, integran
a sus trabajadores, consideran importante la comunicacion y motivan algunas veces a

sus clientes.
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Sangama (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
MYPES del sector servicios, rubro barber- shop, distrito de Calleria, ai02018. Tuvo
como objetivo general: Determinar la Gestion bajo el enfoque de Atencidn al Cliente
en las mypes del sector servicios, rubro barber-shop, distrito de Calleria, afio 2018.
Tuvo los siguientes objetivos especificos: Especificar los beneficios que se logra con
aplicacion de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector
servicios, rubro Barber-Shop, distrito de Calleria, afio 2018. Averiguar el grado de
desarrollo empresarial de las mypes del sector servicios, rubro Barber-Shop, distrito
de Calleria, afio 2018. Se desarrollé bajo la metodologia de investigacion del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo, transversal y
correlacional. Mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado de 19 preguntas
y a traves de la técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: Respecto al
emprendedor: edad: su mayoria son jovenes-adultos de “29 a 39 afios” (50.0%);
predomina el sexo “masculino” 58,3%; con grado de instruccion “técnico” 41,7%.
Respecto a la empresa: el 100.0% de las mypes del sector servicios, rubro barber-shop
tienen una trayectoria de “1 a 3 afios” en el mercado; y emplean de “1 a 4
colaboradores”; el 41,4% promueve el compromiso con la calidad y 58,3% no lo pone
en préactica; el 58,3% se administra segun su vision y mision. El 66,7% se interesan y
documenta en las tendencias del consumidor a futuro. De la atencion al cliente: el
100.0% de los propietarios se involucra para liderar una experiencia agradable de
atencion al cliente; sin embargo, solo el 16,7% de las mypes cuenta con un servicio de
post venta y 25,0% encuentra impedimentos para brindar una mejor atencion al cliente
por falta de presupuesto. Finalmente, de los propietarios encuestados indican que el
66,7% tiene como principal medio de comunicacién con los clientes las “redes

sociales”.

Antecedente locale

Bueno (2018) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de
abril. Chimbote, 2016, para solucionar su investigacion planteo el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion

al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la
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Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. Tuvo los siguientes objetivos especificos: Describir
las principales caracteristicas del gerente y/o representantes legales de las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril.
Chimbote, 2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro restaurantes en la
Urb. 21 de abril. Chimbote, 2016. En la investigacion se empled la metodologia del
disefio no experimental — transversal- descriptivo. Empledndose la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario. En cuanto a sus resultados, 62,5% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El 62.5% son de género femenino
y. EI 50.0% tiene el grado de instruccion secundaria. EI 75.0% de los encuestados son
los duefios o propietarios de los restaurantes. EI 62.5% de epresentantes tienen de 4a
6 afios en su cargo. El 62.5% de las Micro y pequefias empresas (restaurantes) tienen
entre 4 a 6 afios en el rubro. El 62.5% tienen entre 1 a 5 trabajadores. EI 62.5% de los
representantes no conoce el término gestion de calidad. El 62.5% utilizan la atencion
al cliente como herramienta de gestion. EI 87.5% conocen la técnica de la observacion.
El 62.5% de los representantes de las mypes conocen el termino atencidn al cliente. El
50.0% reconoce que el principal factor de calidad que brindan es la atencion
personalizada. El 50% reconoce que esta brindado una mala atencién por no contar con
suficiente personal. El 37.5% de los representantes ha logrado obtener fidelidad de los
clientes. ElI 100% si creen que brindando una buena atencion al cliente permite el
posicionamiento de su empresa en el mercado. En conclusion, la mayoria de sus
representantes son personas adultas con una edad promedio entre 31 a 50 afios, son de
género femenino, cuentan con un grado de instruccion de estudios secundarios
completos, presentan el cargo de duefios y por ultimo llevan en el cargo de 4 a 6 afios,
en pocas palabras cuentan con un numero de trabajadores 1 a 5. Asi mismo nos habla
que la mayoria de las Micro y pequefias empresas aplican gestion de calidad en

atencion al cliente.

Lecca (2019) en su tesis Atencidon al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro

actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el caso
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urbano de la ciudad de Chimbote. Tuvo como objetivo general: determinar la atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y
digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019.
Tuvo los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de
los representantes en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco
Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. Determinar las principales caracteristicas en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion,
fotocopiado y digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de
Chimbote, 2019. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacién de documentos en el Casco
Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. Elaborar un plan mejora sobre la aplicacion
de una gestion de calidad con el uso de atencién al cliente en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion, fotocopiado y
digitalizacion de documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. La
investigacion fue: No experimental, transversal, descriptiva, se utiliz6 una poblacion
y muestra del0 micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario
estructurado de 17 preguntas a través de la técnica encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: EI 60 % de los representantes tienen entre 31 a 50 afios. EI 70 % son de
género femenino. EI 50 % poseen un grado de instruccion secundario. EI 60 % son
duefios. El 90 % tienen de 1 a 5 trabajadores. El 100 % menciona que las personas que
trabajan con ellos no son sus familiares. EI 100 % menciona que el objetivo de creacion
fue para generar ganancias. El 80 % no conocen el término de gestion de calidad. El

70 % mencionan no conocer ninguna técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona
que la gestién de calidad si contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio. EI 70

% menciona que si conocen el término atencién al cliente. EI 60 % menciona que da
una buena atencién al cliente. EI 100 % cree que la atencién al cliente es fundamental
para que este regrese a su establecimiento. El 100 % menciona que la atencion al cliente

permite el posicionamiento de su empresa en el mercado. Se concluye, que las
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micro y pequefias empresas deben buscar nuevas estrategias y mejorar su gestion para
alcanzar el éxito.

Kano (2019) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas en atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hostales en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Tuvo los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales del distrito de Nuevo Chimbote,
2019. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente como factor relevante en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales del distrito de Nuevo
Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la investigacion
obtenidos en la atencion al cliente como factor relevante en las Mypes del rubro
hostales en Nuevo Chimbote, 2019. La metodologia de la investigacion sera de nivel
descriptivo, tipo cuantitativa, de disefio transversal y no experimental y descriptiva,
el instrumento que se utiliz6 fué un cuestionario de 22 preguntas dividido en 3 partes ,
de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados : EI 40% tiene entre

31 afios a 50, el 45% tiene un grado de instruccion de educacion basica , el 80% de los
representantes son administradores ,el 85 % trabaja con personas ajenas a su negocio ,
el 95% tiene como objetivo generar ganancias, el 85% conoce el término de gestion de
calidad , el 75% menciona que la atencion personalizada es el principal factor para un
servicio de calidad, el 100% de la atencion que brinda es buena , el 50% opina que los
clientes satisfechos son los resultados de una buena atencion y el 100% indica que la
atencion al cliente si es un factor relevante en la gestion de calidad. Se concluy6 que
la mayoria tienen entre 31 a 50 afios, tienen el grado de instruccion de educacion
béasica, son administradores del negocio, trabajan con personas ajenas a su negocio, se
crearon con el objetivo de generar ganancias, conocen el termino de gestion de calidad,
si creen que la atencidn personalizada es el principal factor para un servicio de calidad,

afirman que la atencion que brindan es buena, opinan que los
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clientes satisfechos son resultados de una buena atencion y si creen que la atencion al

cliente es un factor relevante en la gestion de calidad.

2.2. Bases Teoricas de la investigacion
Micro y pequefia empresa

Segun Emprender (2019), programa de la Sunat, que tiene como finalidad
apoyar a la formalizacion a empresarios, define a la micro y pequefia empresa como
“Unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, contemplada por la
legislacidn vigente, que puede desarrollar cualquier tipo de actividad, como extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bines o prestacion de servicio”. Estas
micro y pequefias empresas “mype”, pueden realizar sus actividades a nivel nacional e

internacional, a través de la exportacion.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas se diferencias por las ventas anuales que
realizan durante un periodo. Segun la Ley Mype N° 007-2008-TR modificado por la
ley N° 30056, existen diversos criterios para categorizar y diferenciar a las empresas
de acuerdo al monto de las UIT, las cuales varian cada cierto periodo. Micro empresas:
Sus ventas anuales deben ser menores a 150 Unidades impositivas tributarias (UIT).
Pequefias Empresas: Sus ventas anuales deben ser mayor a 150 UIT y menores a 1700
UIT (Bernilla, 2018). Actualmente en el 2020 el valor de la UIT es de S/ 4,200.00.

Importancia de las micro y pequefias empresas en el Peru

En el Pert existen cerca de 2 millones de micro, pequefias y medianas
empresas (mipyme) las cuales representan cerca del 99.5% del tejido empresarial
nacional, segun el ministerio de produccién (Produce). Las mipyme se encargan de
dinamizar la economia, contribuyen con el 30% del producto bruto interno (PBI) y
generan 9 de cada 10 empleos en el sector privado. Sus principales caracteristicas de
las mipyme es que son de espiritu emprendedor, actualmente se ubican en el puesto 5
(de 48 economias del mundo) de paises con mayor tasa de emprendimientos en su fase
inicial. Son las principales fuentes generadoras de empleo, siendo responsables del

90% del empleo de la poblacién econémicamente activa del sector privado. Sin
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embargo, tienen algunas carencias como es la informalidad, el poco uso de tecnologias
en sus actividades y el poco acceso a los créditos financieros, solo el 6% de las
mipymes tienen acceso al sistema financiero regulado (Becerra, 2019).

Gestion de Calidad

La gestion de calidad pone en marcha un sistema que anima a las
organizaciones a identificar y analizar los requisitos de los clientes, ayudando a definir
procesos que proporcionen productos aceptables para el cliente, manteniendo estos
procesos bajo un control adecuado, proporcionando confianza a la organizacion
(aseguramiento interno) como a sus clientes (aseguramiento externo) de su capacidad
para suministrar productos o servicios que logren satisfacer las necesidades de los
consumidores y/o clientes. Existen otros autores que tienen distintas definiciones, sin
embargo, todas se centran en la adecuacion del uso, principalmente en la satisfaccion

del cliente como eje principal para realizar los procesos (Cortes, 2017).

Principios de la Gestion de Calidad

La Gestion de Calidad hoy en dia se enfoca en el centro de todas las
actividades de la empresa, teniendo como finalidad realizar un proceso de cambio para
reorganizar la cultura, mision, vision y practicas de la empresa con el fin de lograr una
mejora continua de calidad. Existen 7 principios de la Gestion de calidad, que se

mencionan en la norma 1ISO 9000:2005. Balagué y Saarti (2014) mencionan.

1. Enfoque en el cliente: Las actividades de las organizaciones estan orientadas al
cliente, desde el momento en donde se promueve el primer contacto con ellos,
recopilando informacion sobre sus expectativas, determinando la calidad que
exigen ellos.

2. Liderazgo: El liderazgo es la principal virtud de un gerente o personal a cargo
de una empresa, en ella se refleja el compromiso de la direccion y su
participacion activa en el establecimiento de buenos canales de comunicacion
que ayude a gestionar los recursos necesarios que necesitan para poder realizar
las actividades.
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3. Participacion del personal: El personal cumple un rol importante dentro de las
organizaciones, saberla gestionarla y organizarla ayudara a su participacion
activa dentro de la empresa.

4. Enfoque basado en procesos: Son actividades o conjuntos de actividades que
utilizan recursos para transformalos en productos, teniendo un valor afadido
visible en los clientes internos y externos.

5. Enfoque de Sistema para la gestion: Una de las Claves esenciales es saber
identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion.

6. Mejora Continua: Consiste en ir identificado posibles errores e ir mejorandolos
de forma paulatina hasta conseguir un grado de eficiencia en la optimizacion de
recursos, para lo cual es importante realizar un seguimiento continuo de los
resultados para buscar innovacion, ajustando los procesos.

7. Toma de decisiones basadas en hechos: Las decisiones deben ser basadas de
acuerdo a la informacién recopilada, para poder obtener datos que sean
relevantes de acorde a lo que se quiera mejorar.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una empresa con su
proveedor son interdependientes, debido a que ambos se necesitan parasurgir,
es por ello que se necesita tener una relacion cordial y buena para poder
intercambiar ideas, sugerencias, propuestas de mejora y sociedad estratégica
gue beneficie a ambos (pp. 22-28).

Estos principios de la Gestion de Calidad son adaptables para todo tipo de
organizacion, no se necesita invertir mucho, todo es cuestion de poner iniciativa y
saber gestionar los recursos materiales y humanos, que ayude a cumplir con los

objetivos establecidos por la empresa.

Principios de Calidad de Deming
Segun Deming, existen una serie de principios basicos que se hanconvertido
en referencia dentro de la gestion de calidad, donde menciona 14 principios basicos a

tener en cuenta.
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1. Crear un propdsito constante hacia la mejora de productos o servicios,
asignando recursos para cubrir necesidades a largo plazo.

2. Adoptar una nueva filosofia de estabilidad econdémica, permitiendo niveles
minimos de errores, materiales defectuosos y defectos de fabricacion.

3. Eliminar la dependencia de inspecciones masivas solicitando pruebas
estadisticas inherentes a la calidad en funcién a los productos adquiridos y
fabricados por la empresa.

4. Reducir el nimero de proveedores, eliminando a los no cualificados.

Buscar la mejora continua y constante en los procesos de planificacion,
produccion y servicio.

6. Implantar formacion de los trabajadores a través de valores y la ética.

7. Adoptar e implantar el liderazgo y colaboracion de los trabajadores.

8. Erradicar el miedo en la participacion y los errores cometidos por los
trabajadores.

9. Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa,
unificando el trabajo de manera colaborativa.

10. Eliminar las metas para la mano de obra, solicitando que los trabajadores
mejoren sus actividades desarrolladas.

11. Eliminar los objetivos numéricos.

12. Derivar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho.

13. Establecer un fuerte programa de educacion y formacion, capacitando a los
trabajadores, para que obtengan mayores conocimientos y mejoren su
desempefio.

14. Poner en marcha las medidas para asegurar los 13 puntos anteriores (Cortes,
2017, pp. 15-17).

Al poner en marcha los 14 puntos se debera tomar en cuenta que la calidad es
responsabilidad de todos los trabajadores, buscando la eficiencia en el desarrollo de
las actividades encomendadas a cada colaborador, que garantice su cumplimiento y la

obtencion de las metas y objetivos solicitados por la empresa.
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Gestion de calidad en la atencion al cliente

La implantacion de un modelo de calidad total en las empresas, exige que los
productos o servicio no se perciban de la misma manera en base de funciones
tradicionales, sino a través de procesos que se desarrollan en ella y se adaptan a las
nuevas formas de produccién y comunicacion empresarial. Para apartarla a la empresa
es fundamental que las personas tengan una mentalidad de cambio positivo sin poner
obstaculos, que ayude a la consecucion de objetivos y metas propuestas por la empresa.
Esa mentalidad de cambio de los duefios de negocios prosperos ha hecho que sus
empresas se expandan de mercados restringidos locales, de alta demanda y consumo a
mercados internacionales y de oferta, gracias a los factores como la globalizacion, a la
accesibilidad de nuevos avances tecnoldgicos y al aumento competitivo de todos los
sectores productivos y comerciales. El objetivo de todo proceso basado en la calidad
es la adaptacion a la realidad de la empresa a los nuevos mercados, productos y
servicios que el mercado demande, afectando a muchas tomas de decisiones como el
tiempo de produccién, transformacion del sistema de trabajo referente a los medios de
produccién y en el desarrollo de la cultura empresarial. Mateos (2019) menciona los

objetivos de la gestion de calidad enfocada en la atencion al cliente.

e Mejorar los recursos disponibles.

e Reduccion de costes y errores.

e Satisfaccion de la empresa y sus trabajadores por el buen trabajo realizado.
e Satisfaccion obtenida por el cliente.

e Reconocimiento por parte del mercado.

e Cumplir con las exigencias de consumidores y clientes.

e Mejorar la imagen de la empresa (p. 47).

Atencion al cliente

Para que los clientes valoren el servicio que la empresa brinda, se deben
asegurar otros aspectos que se agrupan en la atencion al cliente, como la higiene,
seguridad y buen clima laboral. La atencion al cliente es el trato que brinda una
empresa, con la finalidad de ofrecer su producto o servicio que ofrece, a traves de una

comunicacion donde brinda informacién y las caracteristicas del producto o servicio
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que desea vender a un consumidor o cliente. El personal de atencion es el encargado
del trato directo con los clientes, debe estar atentos a todas las demandas verbales o no
para atenderlas con la mayor celeridad y exactitud. La atencion al cliente consiste en
brindar un trato agradable a los clientes, mostrando empatia, simpatia, sin causarle
mucha espera en su experiencia de compra, con la finalidad que se sienta comodo e

importante dentro de la empresa (Flores, 2018).

Funciones de la atencion al cliente

Las principales funciones que desarrollan en la atencion al cliente es
recepcionar, tramitar y seguir las preguntas, quejas, reclamaciones o sugerencias. Asi
mismo el personal de atencion al cliente es el nexo de unién entre la empresa y el
cliente, proporcionandole informacion de acuerdo a lo que requieran. El personal de
atencion al cliente se encarga de trasmitir los valores de la empresa, a través de su
demostracion como el respeto, escucha activa, solidaridad y honestidad. La atencién
al cliente busca reforzar los pilares que son los clientes, cumpliendo un rol fundamental

en el desemperio dia a dia del servicio (Pacheco, 2016).

Calidad y seguimiento de la atencién al cliente

Para realizar un seguimiento adecuado de la atencion al cliente, existen tres
elementos de calidad que buscan la calidad, entre ellos tenemos; la determinacion de
las necesidades de los clientes, la cual consiste en averiguar las necesidades que tenga
el principal protagonista, sobre todo en sus deseos, ya que depende de estos el excito
0 no de un producto o servicio y su continuidad en el mercado, siendo el cliente el que
decide todo. El segundo elemento es la revision de los ciclos del servicio, consiste en
determinar las necesidades del cliente bajo ciertos pardmetros de ciclo de atencion,
siendo los sistemas de calidad que intentan buscarlo, logrando analizar elementos
comunes en la decision de compra, encontrados en la secuencia temporal del consumo
que realicen los clientes. El tercer elemento es realizar encuestas de servicio con los
clientes, la cual tiene como objetivo tener un adecuado control de atencidn que ayude
a tener informacion especializada, en donde el cliente pueda expresar con claridad sus
preferencias, quejas o dudas de manera directa o indirecta a otra persona, ayudando a
medir el nivel de satisfaccion del cliente (Mateos, 2019).
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Servicio

Los servicios son una contribucion al bienestar de los demaés, en la cual
interviene la mano de obra de un conjunto de persona o personas que proporcionan un
bien intangible. Fontalvo (2012) menciona al servicio como “Conjunto de actividades
que buscan satisfacer las necesidades de los clientes, a través de una atencién que ayude
a cumplir con sus expectativas” (p. 23). Los servicios se caracterizan por desarrollar
transacciones que proporcionan un bien intangible de un ofertante y la entrega de una

suma de dinero por un demandante

Caracteristicas de los servicios
Los servicios presentan una serie de caracteristicas y propiedades, las cuales

Fontalvo (2012) mencionara las mas resaltantes

e Son intangibles.

e Se prestan por Unica vez

e Se producen y consumen de manera simultanea.

e El proceso de prestacion de servicio juega un rol importante en la actitud del
cliente.

e Una vez prestado el servicio, no se puede corregir.

e Esimportante la planificacion para la prestacion del servicio.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer al cliente.

e Laprestacion del servicio, se caracteriza por ser personalizada.

e Se caracteriza por transacciones de manera directa.

e Intervienen una cantidad de procesos.

e Muchas veces en la prestacion de un servicio, interviene un bien tangible.

e Lamala prestacién de un servicio, muchas veces influye en la pérdida de un
cliente (pp. 23-24).

Los trabajadores y la Atencion al cliente. El trato personalizado
Los clientes esperan que las empresas realicen un servicio de manera fiable y

precisa, para que un servicio de atencién al cliente sea adecuado debe tener una
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orientacion de mercado distinta al de su competencia (diferenciacion), debido a que el
mercado es un organo social compuesto por muchos personajes, en el cual el cliente
es el protagonista, el cual se ha vuelto competitivo, donde los bienes y servicios son
cada vez mas similares entre si, en donde la atencion al cliente se ha vuelto un elemento
fundamental en la diferenciacion, donde los colaboradores de la empresa influyen en
la decision de compra de los clientes. Asi mismo se debe tener en cuenta el
conocimiento, necesidades y expectativas del cliente, ya que de ellos depende el éxito
o fracaso de una empresa, los clientes acuden a un establecimiento determinado con
unas necesidades y expectativas concretas sobre lo que desean adquirir, donde esperan
recibir un trato amable y cordial, es ahi donde el personal de atencion al cliente debe
brindar informacion del producto o servicio que el cliente requiera para mejorar su
decision y expectativa de compra. La flexibilidad y mejora continua, ayuda a las
empresas a adaptarse a los cambios que se susciten en su sector y a las necesidades de
los clientes, ayudando a identificar esos cambios, para mejorar o eliminar procesos que
sean innecesarios o en donde se estén cometiendo errores (Mateos, 2019).

Indicadores de la satisfaccion del cliente
Para poder medir la satisfaccion al cliente es importante conocer los elementos
que lo conforman. Existen 3 elementos a tomar en cuenta, los cuales sonel rendimiento

percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion.

1. El rendimiento percibido: Hace referencia al valor que cliente considera que
ha logrado tras la adquisicion del producto o servicio. Sus caracteristicas son:
o El cliente lo determina bajo su punto de vista percibido.
e Se basa de los resultados y en las percepciones que el cliente ha percibido.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el

cliente.

e Depende del estado de &nimo del cliente.
e Comienzay termina los datos obtenidos en el cliente.

2. Las expectativas: Es aquello que los clientes esperan obtener al consumidor un

bien o servicio, las cuales se crean por varias situaciones, como:
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e Promesa de la empresa sobre los beneficios que brinda el producto o
servicio.

e Experiencia de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y personajes publicos.

e Promesa que ofrecen los competidores con productos o servicios similares.

3. Los niveles de satisfaccion: La satisfaccion hace referencia al nivel de

conformidad del mismo cuando realiza una compra o utiliza el servicio. Los

consumidores Yy/o clientes experimentan 3 niveles de satisfaccion:

¢ Insatisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Es cuando el desempefio del producto o servicio coincide con
las expectativas del cliente.

e Insatisfaccion: Es cuando el desempefio percibido excede las expectativas
del cliente (Mateos, 2019, p. 54-56).

Todas las empresas se esfuerzan y trabajan para conseguir la satisfaccion de
los clientes, para ello se comprometen entregar lo que estos necesitan, en la cual
muchas empresas adaptan un valor agregado para que el cliente vea superada sus
expectativas y asi pueda mostrar lealtad a su marca y en un futuro cercano poder

fidelizarlo.

La fidelizacion de clientes

Las empresas saben que hoy en dia conseguir nuevos clientes es importante,
pero mas importante es conseguir que los clientes que cuentan, vuelvan y sigan
adquiriendo sus productos o servicios ofrecidos, ya que permite fidelizarlos siendo
rentables para la empresa. Para que exista una fidelizacion adecuada se debe tener una
buena conexioén con el cliente, brindando un elemento sorpresa que ayude a tener una
mejor experiencia 0 sensacion Unica de compra, brindando un valor agregado, asi
mismo es fundamental entablar buena comunicacion donde participen de manera activa
a través de recomendaciones 0 sugerencias para que la empresa mejore, permitiendo

hacer una retroalimentacion de los procesos realizados (Flores, 2018).
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Departamento y servicio de atencion al cliente

Cuando el consumidor o cliente tiene alguna controversia con la empresa, lo
primero que debe realizar es acudir a una oficina o sucursal con la que tiene relaciona
comercial, asi mismo se puede contactar con ella via telefonica o electronica, sin la
necesidad ir fisicamente, a fin que en el primer intento se pueda solucionar la
incidencia. En caso que no se llegue a solucionar el inconveniente es ahi donde el
cliente recurre al departamento o servicio de atencion al cliente, donde puede solicitar
una hoja de reclamaciones, formulario electrénico a través de su pagina web o
redactando su propio escrito presentandolo al departamento, para que solucionen el
problema suscitado. Contar con un departamento de servicio de atencion al cliente
permite brindar mayor credibilidad del servicio brindando, asi mismo permite dar
garantia al cliente de la solucion de cualquier problema o inconveniente que se
presente. Los departamentos de atencion al cliente atienden las siguientes controversias

que se presente.

e Consultas: Son cualquier duda o necesidad de ampliacién de informacion que
un consumidor tenga respecto a los productos o servicios brindados por la
empresa.

e Quejas: Son controversias relacionadas al funcionamiento del producto o
servicio brindado por la empresa.

e Reclamaciones: Es la controversia en la que el cliente solicita la restriccion de
un hecho, derecho o interes, a través de un reclamo formal solicitando la
devolucion o mejoramiento del producto o servicio brindado (Pacheco, 2016,
p. 65).

Después de haber presentado la queja o reclamacion en el departamento, es
necesario que brinde declaraciones de la incomodidad o malestar para que el personal
del departamento pueda conocer el motivo por el cual se ocasiono el problema, para
poder solucionarlo lo mas pronto posible, ayudando a la prevencion de posibles errores

futuros que se cometan, siendo mas eficientes en la atencion.
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Base de datos para el tratamiento de la informacion en el departamento de
atencion al cliente

En las organizaciones en la parte interna se maneja una variedad de
informacidn, para ello es necesario contar con una base de datos que permita tener una
informacion mas detalla, precisa de la organizacion y su entorno. “La base de datos es
un sistema de informacidn relacionada con el Unico fin de ayudar a los gerentes de la
organizacion a tomar decisiones” (Gago, 2017, p. 44). Una base de datos puede ser
apuntes especificos en archivadores u ordenadores (computadoras) e incluso paginas
web de almacenamiento, lo fundamental es identificar qué informacion es importante
para las decisiones que se tomen en beneficio de la empresa. La base de datos permite
a la empresa a recuperar informacion que interese de manera rapida, asi mismo permite
su modificacion o insercion de nuevos datos. La relacidon que tiene con los clientes
ayuda a gestionar informacién con departamento de atencion al cliente, centrdndose
en las necesidades de ellos, identificando sus gustos y preferencias para satisfacerlos.
Los programas que utilizan las empresas para gestionar la base de datos de los clientes
se denominan CMR (customer relationship management), dentro de ellas se pueden
encontrar informacion de ventas, productos vendidos, periodicidad de compra, clientes

reales, entre otros.

Estructura y funciones de una base de datos

Las funciones especificas de una base de datos es almacenar y poder recuperar
la informacion que maneja la empresa de manera detallada y facil. Segun Gago (2017)
la base de datos debe cumplir con la siguiente estructura.

e Asegure la rapidez a la hora de realizar modificacion de informacion.

e Gestionar datos de manera rapida.

e Establecer relaciones entre todos los departamentos, que sea trabaje en un
ambiente integro de cooperacion.

e Brinde seguridad, protegiéndose de acceso de personas no autorizadas, sin
destruccién o modificacion de la informacion por terceros.

e Confidencialidad a la hora de brindar informacion.

e Distinguir los 3 conceptos fundamentales de la base de datos:
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1. Campos: Es el conjunto de caracter que brindan informacion sobre el
concepto al que se refieren, una categoria de informacion especifica.
Registro: Es el conjunto de campos referentes a un mismo elemento.

3. Archivos: Es el conjunto de registros formados por un campo (pp. 46-48).

En la mayoria de base de datos la informacion estd organizada en tablas,
columnas y filas. Las tablas se refieren a archivos, las columnas a los campos y los
registros a las filas, la base de datos esta formada por un conjunto de archivos que se
relacionan de forma l6gica y secuencial de acuerdo a la informacion que se necesite

en la empresa.

Reclamaciones y resoluciones

La opinion de los clientes es fundamental en el proceso de atencion al cliente,
ayuda a tener un mayor concepto respecto a los que desean, para poder cumplir con
sus expectativas. Un cliente al adquirir un producto o servicio, se puede encontrar con
dos escenarios: El primero es que el servicio haya cumplido sus expectativas y el
segundo, que el servicio no haya cumplido con sus expectativas. Por ello los clientes
insatisfechos son una fuente importante de informacién para cualquier organizacion,
facilita el desarrollo de la mejora continua y solucién de errores. En esta situacién

ocurren quejas y reclamaciones, las cuales deben ser solucionadas por la empresa.

Reclamaciones: Son el resultado de una insatisfaccion del cliente por el servicio
recibido o de algin error cometido en este. Las quejas son de caracter mas
informal, no quedan constancia escritas de ellos, sin embrago es importante
prestarlas atencion y comprension, para que no llegue a reclamacion la cual es de
manera escrita en la cual se especifica los motivos del desacuerdo con el producto
0 servicio o con la misma empresa. Es fundamental que la queja o reclamacién sea
comunicada, para poder corregir y mejorar aspectos negativos de la empresa.
Resoluciones: Para conseguir solucionar las reclamaciones o quejas de los clientes
se deben tener en cuenta las siguientes pautas:

-Reconocer el problema: Escuchar activamente al cliente, demostrando al cliente

empatia y que se busca solucionar ese inconveniente.
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-Cuestiones: Consiste en repetir las partes importantes de la explicacion en forma
de pregunta buscando la reafirmacion del cliente, para que no existan dudas.
-Confirmacion: Consiste en realizar un pequefio resumen de lo explicado por el
cliente, buscando la comprensién de la situacion por ambas partes, mostrando al
cliente la comprension de problema, el cual se pondra una resolucion en marcha
lo més pronto posible.

-Explicacion: En esta instancia se explicara al cliente los pasos y acciones que el
establecimiento tomara para solucionar su inconveniente, asi como los
responsables de las medidas y el tiempo que se demorara.

-Agradecimiento: Al finalizar se debe mostrar agradecimiento por la
comunicacion de la queja, mostrando el interés de la empresa por resolver el
problema causante de la queja y la celeridad con la que tramitaran la resolucion
(Flores, 2018, pp. 203-207).

Importancia de la atencion al cliente en las empresas

Las empresas en la actualidad, han estado tratando al servicio al cliente como
un aspecto muy basico, hasta el punto de subestimarlo, lo cual es un error. El servicio
al cliente es vital para el crecimiento de un negocio, sin embargo, existen algunos
representantes y/o lideres que no entienden su importancia. Brindar una buena atencién
al cliente en el servicio genera lealtad por parte de ellos hacia la empresa. Un servicio
de calidad atrae dinero y rentabilidad a la empresa, debido a que los clientes visitaran
con frecuencia al establecimiento a adquirir producto o servicios que ofrece la empresa.
Brindar una buena atencion al cliente es una buena manera de hacer publicidad, sin la
necesidad de invertir, ya que los clientes recomendaran a su entorno acerca de su
experiencia de compra en la empresa. Un buen servicio al cliente interno y externo
previene la rotacion de los empleados, debido a que los trabajadores se sentiran mas
comodos siempre y cuando se les brinde las herramientas necesarias para brindar un
servicio de calidad y se les motive, para que puedan atender de manera eficiente al
publico. Ofrecer una buena atencion al cliente, ayuda a mejorar, esto se debe a que los
clientes son una fuente importante de informacion, que permite a la empresa a mejorar
y crecer a través de la retroalimentacion que brindan los clientes a la empresa ya sea

positiva 0 negativa, a través de quejas y reclamaciones (Pérez, 2018).
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2.3. Marco Tedrico y Conceptual
Gestion de Calidad

Es el conjunto de acciones y herramientas que implementan las empresas
como objetivo de evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y
en los productos y/o servicios que se realizan mediante el mismo, con la finalidad que

salgan en Optimas condiciones al mercado.

Atencion al cliente
Es el servicio ofrecido y brindado por una empresa, a través de un personal
encargado de atender, con la finalidad de relacionarse con el cliente y anticiparse a la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Mercado
El mercado s un lugar en donde se efectan cambios de bienes y servicios

entre demandantes y oferentes, a través de un pago de por medio.

Satisfaccion del cliente
Es el nivel de agrado o aceptacion que recibe el cliente al adquirir un producto
o0 servicio de un establecimiento, que logra cumplir sus expectativas e incluso llega a

sobrepasar sus expectativas de compra, mejorando su estado de &nimo.

Fidelizacion del cliente
Fidelizacion es la lealtad que tiene un cliente con un producto, servicio y/o
empresa, lo cual hace que recurra con frecuencia al establecimiento a adquirir dicho

producto o servicio que oferta la empresa.
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I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion denominada “Atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salon de belleza y spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,

20197, no se plante6 una hipdtesis debido a que es una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue No experimental- Transversal-Descriptiva

-Fue no experimental debido a que se realiz6 sin manipular la variable de estudio, es
decir se observo a la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de
belleza y spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019, tal como se encuentra
en su contexto, conforme a su realidad, sin realizar modificaciones.

-Fue Transversal debido a que la Atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
salon de belleza y spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,

2019, se realiz6 en un tiempo y espacio definido, donde tuve un inicio y un fin.

- Descriptivo, porque se describid y definio las variables en estudio.

4.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 15 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro salén de belleza y spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote. La
informacién se obtuvo a través de la Municipalidad Distrital del Santa (fueron
formales).

Muestra

Se utilizé una muestra de 15 micro y pequefias empresas (100%) del sector servicio,

rubro salon de belleza y spa en el centro de la ciudad de Chimbote.
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Tabla 1

4.3. Definicion y Operacionalizacion de la variable

€)7 a mas afios

Variable | Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual
Persona natural a) De 18 a 30 afios.
0 juridica b) De 31 a 50 afios. )
Edad . Razon
que representa'y c) De 51 a més
Caracterist asume afios.
icas de log la 3 Género @ Masculino. Nominal
Represental responsabilidad b) Femenino.
ntes de una — —
empresa. Grado d.e, a) Slr_l msFrucuon.
Instrucciéon | b) Primaria. .
. Ordinal
c) Secundaria.
d) Superior
no universitario.
e) Superior
Universitario.
Cargo que a) Duefio. Nominal
desempefia | b) Administrador.
Tiempo en el| a) 0 a 3 afios Razén
cargo b) 4 a 6 afios
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores | Medicion
Conceptual
Son unidades a) 0 a 3 afios.
economicas  que Tiembo  de b) 4 a 6 afos.
| .
pueden desarrollar P . C)j amas
actividades de | PErManencia afios. Razén
Caracteristicas o de la empresa
: extraccion,
de las Micro 'y y en el rubro
- transformacion,
pequefias duccic
r ion
empresas pro UC(? 0_ t a)lab
comercializacion trabaiad
. rabajadores.
de  bienes O NGmero de | p)pa 1l
prestacion de| trabajadores | trabajadores. .
servicio, con c)1lamas | Razon
ventas  anuales trabajadores.
menores a 1700
Las personas | a) Familiares | Nominal
que trabajan b) No
en SU IFamiliares
empresa
Objetivo  de a) Generar Nominal
creacion ganancias
b)

Subsistencia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
La atencion al | Conocimiento a Si. Nominal
cliente como | del termino de b) Tengo cierto
factor Gestion de conocimiento.
relevante en| Calidad ¢ No.
La atencion all |3 gestion de
cliente calidad, se
Relevancia del | @ Si.
factor del | b) Tal vez. i
. Nominal
cliente en la| ¢ No
gestion de
calidad de su
Técnicas a) Benchmarketing. | Nominal
modernas de la | b) Atencion al
gestion de | cliente.
calidad que | c¢) Empowerment
conoces d) Las 5s.
e) Outsourcing.
f) Otros.
g) Ninguno.
Técnicas para | @ La Observacion.
medir el | b) La Evaluacion .
.. Nominal
rendimiento del | ¢ Escala de
personal que Puntuaciones.
conoce d) Evaluacién de
360°.
e) Otros.
Dificultades del | a) Poca Iniciativa
personal parz_alla b) Aprendizaje lento Nominal
implementacién | ¢) No se adapta a
de la Gestion de | Dichos Cambios
Calidad d)Desconocimiento
Del puesto
e) Otros
Conocimiento a) Si. Nominal
del término | b) Tengo cierto
atencion al | conocimiento
cliente c) No.
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Variable | Definicién Dimensiones | Indicadores Medicién
conceptual
La La atencion al| Principales a) Atencién
atencion | cliente como| factores  de | Personalizada. .
. . . Nominal
al cliente | factor relevante| calidad en el b) Rapidez en la
en la gestion de| servicio que | entrega de los
calidad, se| brinda productos.
enfoca en la C) Las
realizacion de Instalaciones.
cambios  dentro d) Ninguna.
de la empresa,
como su cultura,
mision y vision.
Factores que | @) No tiene | Nominal
permiten una | suficiente
mala atencion | personal.
al cliente b) Por una mala
organizacion  de
los trabajadores.
c) Si brindan una
buena atencion al
cliente.
Son eficientes | a) Si
atendiendo b) A veces .
. Nominal
quejas y | ¢) No
reclamaciones
Resultados a) Clientes
logrados Satisfechos
brindando ung b)  Satisfaccion
buena atencién de clientes
al cliente c)

Posicionamiento
de la empresa

d) Incrementos de
las ventas
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La buena | a) Si
atencion al | b) A veces
cliente c) No
permite el
posicionamien
to de la
empresa

4.4, Técnicas e Instrumentos

-La técnica que se usé fue la encuesta, el cual estuvo estructurado por 20 preguntas,
las cuales estuvieron direccionados a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y spa en la zona céntrica de la
ciudad de Chimbote.

-El instrumento fue el cuestionario, el cual tuvo 5 preguntas respecto a las
caracteristicas de los representantes, 4 preguntas respecto a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas y 11 respecto a las caracteristicas de la Propuesta de mejora
de atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro saldn de belleza y spa en la zona céntrica

de la ciudad de Chimbote.

4.5. Plan de Anélisis
Para el andlisis de datos de la investigacion se utilizé el programa Word y Excel, los
cuales ayudaran a elaborar las tablas y figuras de los datos obtenidos, asi mismo para

la presentacion del informe final se utilizé el programa PDF.
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Tabla 2

4.6. Matriz de Consistencia

Titulo Enunciado del Variable Metodologia
problema Objetivos Poblacion y Método Técnicas e Plan de
muestra Instrumentos Andlisis
Atencion al | ;Cuales son las | General: Poblacion: -No Técnica: -Se utilizé el
cliente como | caracteristicas de | Determinar las caracteristicas de La poblacién | experimental, | _£ncyesta. programa Word
factor atencion al cliente | atencién al cliente como factor| piosisn | del  estudio | porque  se y Excel para la
Irglg\e/sat?é?]%ee como factor | relevante en la gestion de la calidad y al cliente | €stuvo realizo sin descripcién  de
calidad y relevante  en la|plan de mejora en las micro vy conformada | manipular las las variables en
plan de gestion de calidad y | pequefias empresas  del  sector por 15 mype | variables estudio, tablas y
mejora en las | plan de mejora en las | servicio, rubro salon de belleza y Spa del sector | figuras, 'y el
micro y micro y pequefias | en la zona céntrica de la ciudad de servicio, “Transversal, | Instrumento: programa  PDF
pequefas empresas del sector | Chimbote, 2019. rubro salénde | Porque  se | -Cuestionario, | para la
empresas del | sepyicio, rubro salén | Especificos: belleza y Spa| realiz6  en | ¢ cyal estara | presentacion del
zz?\t/(i)c:io de belleza y Spa en la | -Identificar las principales en la zona|un tiempoy conformado | informe final.
rubro sa,lén zona céntrica de la | caracteristicas de los representantes céntrica  de| €Spaclo
de bellezay | ciudad de | de las micro y pequefias empresas del Chimbote. determinado. | PO 20
spa en la Chimbote, 2019? sector servicio, rubro salonde belleza o preguntas.
zona centrica y Spa en la zona céntrica de la ciudad Muestra: -Descriptivo,
de la ciudad de Chimbote, 2019. Const6 del | Porque — s€
czi(e)lcghlmbote, Describir las principales 100% de las descrlbl_eron
caracteristicas de las micro y mype en | 13 varl_ables
pequefias  empresas del  sector estudio. en estudio.
servicio, rubro salon de belleza y Spa
en la zona céntrica de la ciudad de
Chimbote, 2019.
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-Determinar las principales
caracteristicas de atencion al cliente
como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro
salon de belleza y Spa en la zona
centrica de la ciudad de Chimbote,
20109.

Elaborar y proponer un plan de
mejora de atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
salon de belleza y Spa en la zona
centrica de la ciudad de Chimbote,
20109.
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4.7. Principios eticos
La presente investigacion se desarrolld bajo los siguientes principios éticos de:
proteccion de la persona, libre participacion y derecho a estar informado, beneficiencia
y no maleficiencia, cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad, justicia

y integridad cientifica.

Proteccion de la persona.- La seguridad de las personas fue lo primordial en la
investigacion, por ende motivo se protegio su dignidad, identidad, diversidad socio
cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y religion.

Libre participacion y derecho a estar informado.- Las personas que participaron en
la investigacion fueron bien informados sobre los propo6sitos y fines de la investigacion

, por otro lado tuvieron la libertad de elegir si participaban en ella o no.

Beneficiencia y no maleficiencia.- La investigacion tuvo un balance riesgo beneficio
y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las personas que

participaron en la investigacion.
Cuidado del medio ambiente.- Se tomo medidas para evitar dafios y se planifico
acciones para disminuir los afectos adversos y por ultimo se tomo medidas para evitar

dafios al medio ambiente, las plantas y animales.

Justicia.- Se trato equitativamente a las personas que participaron en los procesos,

procedimientos y servicios asociados al trabajo de investigacion.

Integridad fisica.- Se garantizo la veracidad en todo el proceso de investigacion, desde

la formulacion, desarrollo, andlisis y comunicacién de los resultados.

39



V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,
2019.

Datos generales de los representantes N %
Edad

18 a 30 afios 5 33.33
31 a 50 afos 8 53.34
51 a més afios 2 13.33
Total 15 100.0
Género

Masculino 3 20.00
Femenino 12 80.00
Total 15 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Instruccion basica 5 33.33
Superior no Universitaria 8 53.34
Superior Universitario 2 13.33
Total 15 100.00
Cargo

Administrador 5 33.33
Duefio 10 66.67
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 8 53.34
4 a 6 anos 5 33.33
7 amas afios 2 13.33
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario apticado a tos representantes y/o duefios de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la

ciudad de Chimbote, 2019.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de
belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Datos de las micro y pequefias empresas N %
Afios de permanencia en el rubro

0 a 3 afios 8 53.34
4 a 6 afnos 5 33.33
7 a mas afos 2 13.33
Total 15 100.00

NuUmero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 13 86.67
6 a 10 trabajadores 2 13.33
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 15 100.00
Personas que trabajan

Familiares 5 33.33
No Familiares 10 66.67
Total 15 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancias 13 86.67
Subsistencia 2 13.33
Total 15 100.00

Fuenter Cuestionario aplicado a tos representantes y/o duefios de las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y Spa en la zona céntrica de la

ciudad de Chimbote, 2019.
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Tabla 3

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

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en

la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante en la N %
gestion de calidad

Conocimiento del término de gestion de

calidad

Si 12 80.00
Tengo cierto conocimiento 3 20.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
Relevancia de la atencion al cliente como factor

relevante en gestion de calidad

Si 11 73.33
Tal vez 4 26.67
No 0 0.00
Total 15 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad

Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 12 80.00
Empowerment 0 0.00
Las 5S 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 3 20.00
Total 15 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del

personal que conoce

La observacion 10 66.67
La evaluacion 5 33.33
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 15 100.00
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Tabla 3

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

en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de bellezay Spa en

la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Atencion al cliente como factor relevante en la N %
gestion de calidad

Dificultades para implementar la gestion de

calidad

Poca Iniciativa 5 33.33
Aprendizaje lento 3 20.00
No se adaptan a los cambios 7 46.67
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 15 100.00
Conocimiento del término de Atencion al cliente

Si 15 100.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
Principales factores de calidad en el servicio

Atencién personalizada 10 66.67
Rapidez en el despacho 4 26.66
Instalaciones 1 6.66
Ninguna 0 0.00
Total 15 100.00
Factores que permiten una mala atencion al cliente

No tener suficiente personal 8 53.34
Mala organizacion de los trabajadores 2 13.33
Mal clima organizacional 5 33.33
Total 15 100.00
Son eficientes atendiendo quejas y reclamaciones

S 6 40.00
A veces 8 53.34
No 1 6.66
Total 15 100.00
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en

la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Atencién al cliente como factor relevante en la N %
gestion de calidad

Resultados logrados brindando una buena

atencion al cliente

Clientes satisfechos 5 33.33
Fidelizacion de clientes 8 53.34
Posicionamiento de la empresa 0 0.00
Incremento en las ventas 2 13.33

Total 15 100.00

Una buena atencién al cliente permite el
posicionamiento de la empresa en el mercado

Si 14 93.34
A veces 1 6.66
No 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a Tos representantes y/o duefios de Tas micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y Spa en la zona céntrica de la
ciudad de Chimbote, 2019.
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Tabla 4

Elaboracién de plan de mejora de atencion al cliente como factor relevante en la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza

y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

PROBLEMA CAUSA SOLUCION RESPONSABLE
Desconocimiento | No contar con | Contratar la asesoria | Duefios
de técnicas de| personal experto y|de un experto en
Gestion de| lider que los oriente | gestion de calidad,
Calidad en las el | para adaptar procesos
cumplimiento de las | de manera eficiente en
metas y objetivos de | la empresa
manera optima y
eficiente
Evaluacién De | La evaluacién atraves | Realizar evaluaciones | Duefios
clientes internos | de la observacién que | mas  sofisticadas a
y externos se realiza a los|través de encuestas,
clientes internos Y | evaluacion 360°,
externos, no permite | escala de puntuaciones
saber con exactitud | fisicas o virtuales a
respecto a su gradode | clientes internos vy
satisfaccion o algun | externos, para conocer
inconveniente  que | mejor acerca de ellos.
tenga 0 inclusive
muchas veces alguna
recomendacion que
pueda brindar.
Falta de | Desinterés de los | Motivacion a travésde | Duefios
adaptacion de los| trabajadores en| incentivos monetarios
trabajadores a los| adaptarse a los| yo no monetarios,
cambios cambios. como diplomas, vales,
obsequios de
materiales, entre otros.
Atencion de | A veces atienden | Realizar Duefios
quejas y| quejas y| procedimientos  ante
reclamaciones de| reclamaciones de los| cualquier tipo de queja
manera regular clientes, debido a que| y reclamaciones, para
no saben como | que los trabajadores
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resolver esa clase de | puedan saber cOmo
inconvenientes. actuar ante ellos.

Fuente: Propuesta de mejora elaborado por el autor

5.2. Analisis de Resultado

Tabla 1

Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y pequefia empresa
Edad: El 53.34% de los representantes encuestados tienen entre 31 a 50 afios, coincide
con el resultado obtenido por Ocafia (2017) quien menciona que el 57.1% tienen entre
30 a 50 afios, del mismo modo coincide con Kano (2019) quien menciona que el 40%
tienen entre 31 a 50 afios, asi mismo coincide con el resultado de Lecca (2019) el cual
afirma que el 60% tienen entre 31 a 50 afios, también coincide con la investigacion de
Bueno (2018) el cual afirma que el 62.5% tienen entre 31 a 50 afios, coincide
relativamente con Sangama (2018) quien menciona que el 50% tienen entre 29 a 39
afios, también coincide relativamente con la investigacion realizada por Delgado (2017)
quien menciona que el 79% tienen entre 29 a 40 afios y del mismo modo coincide
relativamente con Calderdn, Manriquez (2016) quien afirma que el 34% tienen entre
31 a 40 afios. Este resultado indica que la mayoria de los representantes son personas

adultas con un rango de edad de 37 afios.

Genero: EIl 80.00% de representantes encuestados son de género femenino, coincide
con el resultado obtenido por Lecca (2019) quien menciona que el 70%son de género
femenino, del mismo modo coincide con la investigacion realizada por Ocafa (2017)
quien menciona que el 78.6% son de género femenino, asi mismo coincide con Bueno
(2018) el cual menciona que el 62.5% son de genero femenino. Por otro lado, difiere
con el resultado obtenido por Delgado (2017) el cual menciona que el 53% son del
género masculino, también difiere con la investigacion realizada por Sangama (2018)
el cual manifiesta que el 58.3% son de género masculino. Este resultado indica que la
mayoria de representantes que han incursionado en salones de belleza y Spa son de

género femenino, debido a su orientacion a la moda y apariencia estética.

Grado de instruccién: El 53.34% de los representantes encuestados, tienen el grado de

instruccion no universitario, coincide con la investigacion realizada por Delgado
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(2017) el cual afirma que el 37% tienen el grado de instruccién no universitaria,
coincide con el resultado obtenido por Ocaiia (2017) afirmando que el 42.9% tienen el
grado de instruccion técnico y del mismo modo coincide con Sangama (2018) quien
afirma que el 41.7% tienen el grado de instruccidn técnica. Por otro lado, difiere con
el resultado obtenido por Lecca (2019) quien menciona que el 50% tienen el grado de
instruccion de secundaria completa, del mismo modo difiere con Kano (2019) quine
menciona que el 45% tienen el grado de instruccion Bésico, también difiere con Bueno
(2018) quien menciona que el 50% tienen el grado de instruccion secundaria. Esto
indica que la mayoria de representantes tienen el grado de instruccién técnico no
universitario, debido a que se han especializado en carreras técnicas en corte de cabello
y otros tratamientos de belleza.

Cargo que desempefia: EI 66.67% de los representantes encuestados son duefios de las
micro y pequefias empresas, coincide con el resultado obtenido por Lecca (2019) quien
afirma que el 60% son los duefios del negocio, asi mismo coincide con la investigacion
de Bueno (2018) el cual afirma que el 75% son duefios de sus negocios. Por otro lado,
difiere con la investigacion realizada por Kano (2019) el cual menciona que el 80%
son administradores de las empresas. Esto indica que la mayoria de representantes son
los propios duefios de los salones de belleza y Spa, debido a que ellos mismos

emprendieron para poder generar ingresos en sus hogares.

Tiempo en el cargo: El 53.34% de los representantes encuestados tienen de 0 a 3afos
desempefiandose en su cargo, difiere con el resultado de Bueno (2018) el cual menciona
que el 62.5% tienen entre 4 a 6 afios en su puesto. Este resultado indica que la mayoria
de representantes tienen mediano tiempo desempefidandose en su puesto en el rubro de
salones de belleza y Spa, debido a que la mayoria trabajaban para otras personas y

decidieron independizarse con su propio negocio.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas
Tiempo en el rubro: El 53.34% de las micro y pequefias empresas tienen de 0 a 3 afios
en el rubro, coincide con el resultado obtenido por Sangama (2018) quien menciona

que el 100% de micro y pequefias empresas tienen de 1 a 3 afios en el mercado. Difiere
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con el resultado obtenido por Ocafia (2017) el cual menciona que el 42.9% de mype
tienen entre 1 a 5 afios, asi mismo difiere con el resultado de Delgado (2017) quien
afirma que el 84% de micro y pequefias empresas tienen de 5 a mas afios en el rubro,
también difiere con el resultado de Bueno (2018) el cual afirma que el 62.5% de micro
y pequefias empresas tienen de 4 a 6 afios en el rubro. Este resultado indica que la
mayoria de salones de belleza y Spa en la zona céntrica de Chimbote, tienen de 0 a 3
afios en el mercado, siendo empresas jovenes con potencial crecimiento, gracias al

aumento de la demanda por dicho servicio.

Numero de trabajadores: El 86.67% de las micro y pequefias empresas tienende 1 a 5
trabajadores, coincide con el resultado obtenido por Sangama (2018) quien menciona
que el 100% de micro y pequefias empresas tienen de 1 a 4 trabajadores, coincide con
el resultado de Ocafia (2017) afirmando que el 92.9% de empresas tienen entre 1 a 5
trabajadores, coincide con el resultado de Lecca (2019) el cual menciona que el 90%
de micro y pequefias empresas cuentan entre 1 a 5 trabajadores, del mismo modo
coincide con el resultado obtenido por Delgado (2017) el cual afirma que el 84% de
micro y pequefias empresas tienen menos de 5 trabajadores, coincide con Bueno (2018)
quien menciona que el 62.5% de micro y pequefias tienen entre 1 a 5 trabajadores. Este
resultado indica que la mayoria de salones de belleza y Spa de la zona céntrica de
Chimbote, tienen entre 1 a 5 trabajadores, las cuales son una de las principales fuentes

generadoras de empleo en la localidad.

Relacion laboral: El 66.67% de las micro y pequefias empresas tienen a personas no
familiares de los duefios trabajando, coincide con el resultado obtenido por Lecca
(2019) quien menciona que el 100% de trabajadores en las micro y pequefias empresas
no son familiares de los duefios, asi mismo coincide con el resultado de Kano (2019)
el cual afirma que el 85% de trabajadores de las micro y pequefias empresas no son
familiares de los duefios. Este resultado indica que la mayoria de salones de belleza 'y
Spa de la zona céntrica de Chimbote, albergan trabajadores que no son familiares de

los duefios, brindando oportunidad a terceros.
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Obijetivo de creacion: El 86.67% de las micro y pequefias empresas se crearon con el
objetivo de generar ganancias, coincide con el resultado obtenido por Ocafia (2017)
quien menciona que el 35.7% de micro y pequefias empresas se crearon con el objetivo
de generar ganancias, del mismo modo coincide con el resultado de la investigacion
de Lecca (2019) quien menciona que el 100% de empresas se crearon con el objetivo
de generar ganancias, también coincide con el resultado de Kano (2019) el cual
menciona que el 95% de micro y pequefias empresas se crearon con el objetivo de
generar ganancias. Este resultado indica que la mayoria de salones de belleza y Spa en
la zona céntrica de Chimbote, se crearon con la finalidad de generar ganancias, para

mejorar la calidad de vida de sus representantes.

Caracteristicas de Atencion al cliente como factor relevante en la Gestion de
Calidad

Termino de gestion de calidad: ElI 80% de representantes encuestados si conocen el
termino de gestion de calidad, coincide con el resultado de Ocafia (2017) quien
menciona que el 100% si conocen el termino de gestion de calidad, asi mismo coincide
con Kano (2019) quien menciona que el 85% si conocen el termino de gestion calidad.
Por otro lado, difiere con el resultado obtenido por Lecca (2019) quien menciona que
el 80% no conocen el termino de gestion de calidad, también difiere con Bueno (2018)
quien menciona que el 62.5% no conocen el termino de gestién de calidad. Este
resultado indica que la mayoria de representantes si conocen lo basico del término de
gestion de calidad, debido a que es un requisito fundamental para la atencion a su
clientela. Segun Cortez (2017) la gestion de calidad pone en marcha un sistema que
ayuda a las organizaciones a identificar y analizar los requisitos que los clientes exigen,
ayudando a definir procesos, manteniéndolos bajo un control idoneo en funcién a

lograr satisfacer las necesidades de los clientes y/o consumidores.

Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad: El 73.35% de
representantes encuestados si creen en la relevancia de la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad, coincide con el resultado obtenido por
Delgado (2017) quien menciona que el 100% si creen en la relevancia de la atencion

al cliente como factor relevante en la gestion de calidad, también coincide con el
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resultado obtenido por Kano (2019) el cual menciona que es relevante la atencién al
cliente como factor relevante en atencion al cliente. Este resultado indica que la mayoria
de representantes si creen que en la relevancia que tiene la atencién al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad, debido a que ambos factores ayudan a mejorar
el servicio ofrecido a sus clientes. Balagué y Saarti (2014) menciona que la gestion de
calidad es importante debido a que ayuda a optimizar los recursos de la empresa, con

la finalidad de lograr la eficiencia, en funcion a las metas y objetivos organizacionales.

Conocieminte de la técnica de atencion al cliente: EI 80% de representantes
encuestados conocen la técnica de atencion al cliente, coincide con el resultado de
Bueno (2018) el cual menciona que el 62.5% conocen la herramienta de la atencion al
cliente. Difiere con Delgado (2017) quien menciona que el 53% no conocen ninguna
herramienta de la gestion de calidad, del mismo modo difiere con el resultado de Ocafia
(2017) quien menciona que el 64.3% conocen la herramienta del benchmarking,
también difiere con el resultado de Lecca (2019) quien afirma que el 70% no conocen
ninguna herramienta de gestion de calidad. Este resultado indica que la mayoria de
representantes conocen Unicamente la herramienta de atencién al cliente, la cual esta
orientada a su labor que realizan a diario. Segun Flores (2018) menciona que la
atencion al cliente es el trato que brindan las empresas con la finalidad de ofrecer su
servicio a traves de la comunicacion, donde brindan informacion de sus caracteristicas

para poder venderlos.

Conocimiento de la técnica de observacion: EI 66.67% de representantes encuestados
conocen la técnica de la observacién para medir el desempefio de sus trabajadores,
coincide con el resultado obtenido por Bueno (2018) quien menciona que el 87.5% si
conocen la técnica para medir el rendimiento de la observacion. Este resultado indica
que la mayoria de representantes conocen a la observacion como técnica para medir el
desempefio a su personal, debido a que la emplean constantemente, demostrando que

no emplean otro tipo de técnicas para medir el desempefio del personal.
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Dificultades: El 46.67% de representantes encuestados tienen dificultad para
implementar la gestion de calidad, porque los trabajadores no se adaptan a los cambios.
Este resultado indica que la principal dificultad para implementar la gestion de calidad
en los salones de belleza y Spa de la zona céntrica de Chimbote es la falta de adaptacion
a los cambios de los trabajadores, muchas veces debido al conformismo. Calderon,
Manriquez (2016) mencionan que tienen bien en claro la importancia de la adaptacion
a los cambios, debido a que se realizan con la finalidad obtener clientes muy

satisfechos

Conocimiento del termino atencion al cliente: EI 100% de representantes encuestados
si conocen el termino de atencion al cliente, coincide con el resultado obtenido por
Lecca (2019) quien menciona que el 70% si conocen el termino de atencion al cliente,
también coincide con el resultado obtenido por Bueno (2018) quien menciona que el
62.5% si conocen el termino de atencion al cliente. Esto indica que la mayoria de
representantes si conocen el termino de atencion al cliente, por lo que emplean dicha
técnica a diario al prestar su servicio a sus clientes. Flores (2018) afirma que la atencion
al cliente consiste en brindar un trato agradable a los clientes, mostrando empatia,
simpatia, con la finalidad de no causarle mucha espera en su experiencia de compra,

para que se sienta comodo y pueda disfrutar su compra.

La atencion personalizada: El 66.67% de representantes encuestados emplean la
atencion personalizada como principal factor de calidad en el servicio que brindan,
coincide con el resultado obtenido por Kano (2019) quien menciona que el 75%
emplean la atencion personalizada como principal factor de calidad en el servicio que
brindan, asi mismo coincide con el resultado obtenido por Bueno (2018) el cual
menciona que el 50% emplean la atencidén personalizada como principal factor de
calidad en el servicio que brindan. Difiere con Ocafia (2017) quien menciona que el
64.3% realizan la comunicacion como principal factor de calidad en el servicio que
brindan. Esto indica que la mayoria de representantes priorizan la atencion
personalizada como principal factor de calidad en el servicio que brindan, debido a que
saben que el tiempo de sus clientes es primordial. Mateos (2019) menciona que la

atencion personalizada debe ser de manera fiable y precisa, la cual debe estar orientada
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a la diferenciacion de la competencia, debido a que los servicios son cada vez mas
similares entre si, en donde la atencion al cliente se ha vuelto un elemento fundamental
en la diferenciacién, donde los colaboradores de la empresa influyen en la decision

final de compra de los clientes.

Factor de una mala atencién al cliente: EI 53.34% de representantes encuestados
afirman que el factor que permite una mala atencion al cliente es no contar con
suficiente personal, coincide con Bueno (2018) quien menciona que el 50% de
encuestados manifestaron que el principal factor que permite una mala atencion al
cliente es no contar con suficiente personal. Este resultado indica que la mayoria de
representantes creen que el factor que permite una mala atencion al cliente es no contar
con suficiente personal, debido a que cuando existe mucha demanda del serviciohace

esperar a los clientes para poder atenderlos, lo cual infiere en el servicio brindado.

Atencion de quejas y reclamos: El 53.34% de representantes encuestados afirmanque
a veces son Utiles atendiendo quejas y reclamaciones, difiere con el resultado obtenido
por Chang (2014) quien menciona que el 65% de empresas si son eficientes a las quejas
y reclamos. Este resultado indica que la mayoria de Salones de Belleza y Spa de la
zona céntrica de Chimbote, son a veces eficientes a las quejas y reclamaciones, debido
a que muchas veces no saben como actuar ante alguna incomodidad manifestada por
el cliente. Flores (2018) menciona que las reclamaciones son el resultado de una
insatisfaccion del cliente por el servicio recibido o de algun error cometido en este, las
cuales muchas veces quedan escritas en un libro, mientras las quejas son de caracter
mas informal debido a que no quedan escritas, en la cual solo demuestran malestar por
el servicio recibido. Sin embargo, las quejas y reclamaciones son una fuente

importante para las organizaciones, facilitan a lamejora continua y solucion de errores.

Fidelizacion de clientes: ElI 53.34% de representantes encuestados obtuvieron la
fidelizacion de clientes como resultado de brindar una buena atencion al cliente,
coincide con Bueno (2018) quien menciona que el 37.5% de micro y pequefias
empresas obtuvieron fidelizacion de clientes brindando una buena atencion al cliente.

Por otro lado, difiere con el resultado obtenido por Kano (2019) quien menciona que
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el 50% de empresas obtuvieron clientes satisfechos brindando una buena atencion al
cliente. Esto indica que la mayoria de los salones de Belleza y Spa de la zona céntrica
de Chimbote, obtuvieron clientes satisfechos brindando una buena atencion al cliente,
debido a que su enfoque es garantizar y cumplir con las expectativas y gustos de los
clientes. Flores (2018) afirma que para que exista una fidelizacion de cliente adecuada
se debe tener una buena conexion con el cliente, brindando un elemento sorpresa, que
ayuda a mejorar la expectativa que tenia e influya en una mejor experiencia de compra,

brindando un valor agregado.

Improtancia de la atencidn al cliente: El 93.34% de representantes encuestados si creen
que una buena atencion al cliente permite el posicionamiento de la empresa, coincide
con Bueno (2019) quien menciona que el 100% si creen que una buena atencion al
cliente permite el posicionamiento de la empresa en el mercado. Este resultado indica
que la mayoria de representantes si creen que brindando una buena atencion al cliente,
permitird que mejoren su posicionamiento en el mercado, debido que ellos al brindarla
obtuvieron clientes fidelizados quienes concurren con frecuencia a adquirir el servicio
que ofrecen. Pérez (2018) menciona que brindar una buena atencién al cliente en
servicio genera lealtad por parte de ellos hacia la empresa. Un servicio de calidad atrae
dinero y rentabilidad a la empresa, lo cual conlleva a incrementar la participacion de

la empresa en el mercado, siendo mas competitiva.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales

e Giro de la empresa: Salones de belleza y Spa

e Direccién: Zona céntrica de Chimbote

e Historia: Los salones de belleza y spa de la zona céntrica de Chimbote, se

remontan unos afos despues de la constitucion de Chimbote, en donde las

mujeres en su gran mayoria esposas de pescadoras empezaron a demandar este

servicio, con la finalidad de mejorar su apariencia personal. Los salones de

belleza y Spa empezaron a tomar mayor demanda en la ultima década, en la

cual la gran mayoria de mujeres empezaron a recurrir a este servicio, donde

antes solo podian pagarlo las personas con buena disponibilidad econémica, sin

embargo, hoy es accesible para todas las personas.

2. Mision

Brindar un servicio que cumpla con las expectativas de los clientes, satisfaciendo

los gustos y preferencias de los clientes en mejorar y mantener la belleza del rostro

y cuerpo, mejorando su imagen personal.

3. Vision

Ser lideres brindando cuidado personal de los clientes, resaltando su belleza, con

garantia profesional, cumpliendo con sus expectativas previstas, satisfaciendo sus

gustos y deseos.

4. Objetivos

Cuidar la belleza personal de los clientes.

Cumplir con las expectativas de los clientes en el servicio ofrecido.

Generar confianza y fidelizacion de los clientes.

Realizar un servicio de manera eficiente.

Hacer que los clientes se identifiquen con la empresa.

Ser lideres en el mercado, ofreciendo servicio de belleza y cuidado

personal.
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5. Servicios

Corte de pelo
Tratamiento de reductores
Tratamientos faciales
Magquillaje

Manicure

Pedicure

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Recpecionista/Caja {—

Cosmetologa Estilista

Manicurista/Pedicurista
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6.1. Descripcién de funciones

Cargo Dueio

Perfil Licenciado y/o Técnico en Administracion, Contabilidad o
Cosmetdlogo.

Experiencia y Conocimiento en el sector servicio, rubro salones
de belleza y Spa.

Funciones Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
relacionadas a la empresa, garantizando un clima agradable de
trabajo.

Cargo Cosmetodloga

Perfil Profesional o Técnica en cosmetologia, con experiencia
minima de 1 afio.

Funciones Realizar actividades de embellecimiento de la piel y
tratamientos faciales en clientes.

Cargo Estilista

Perfil Estilista con experiencia minima de 1 afio, con certificaciones
de capacitaciones.

Funciones Realizar cortes de cabello, pintar cabello y otros tratamientos
de cabello.

Cargo Manicurista/Pedicurista

Perfil Profesional o Técnica en Manicure y Pedicure, con experiencia
minima de 1 afio.

Funciones Realizar actividades del cuidado, mejora y embellecimiento de
las manos y pies.
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6.2. Diagnostico Empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Atencion personalizada, con trato
agradable por parte del personal.
2. Precios accesibles del servicio.

3. Ubicacidn en zona céntrica de Chimbote.

1. Desconocimiento de las técnicas de
la gestion de calidad.

2. Miedo al avance tecnoldgico.

3. No contar con servicio a domicilio y
diversificacion de medios de pago.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1 Crecimiento de la demanda de
salones de belleza y Spa.

2. Incremento de fidelizacién de
clientes en el sector de belleza.

3. Mayor disponibilidad econémica
de los clientes.

F1, O2: Capacitar al en nuevas
tendencias de moda.

F2, O1: Realizar merchandising para fidelizar mas
clientes.

F3, O3: Realizar una comunicacién masiva para
captar mayores clientes, los cuales rapidamente
llegaran con facilidad por la ubicacién de los

locales.

personal

D1, O2: Capacitarse respecto a las técnicas
de gestion de calidad, que garantice un
servicio idoneo para poder fidelizar clientes.
D2, O1: Invertir en tecnologia (software y
herramientas) para poder abastecerse y
cumplir con el crecimiento de la demanda.
D3, O3: Diversificar medios de pagos.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Ingreso de empresas con prestigio
que prestan el mismo servicio

2. Aumento de competencia cercana.

3. Mayores exigencias de losclientes
en el servicio demandado.

F2, Al: Desincentivar la entrada de nuevos
competidores, a través de politicas de precios
estables.

F1, A2: Brindar valor agregado a los servicios que
brindan como tarjetas de descuentos 0
promociones.

F3, O3: Mejorar el ambiente y catalogo de disefios
de los servicios que ofrecen.

D1, A2: Ofrecer servicios premiun, que
diferencian el servicio ofrecido con el de la
competencia.

D2, 03: Contar con una lista sistematizada
de clientes, para conocer su perfil del servicio
gue necesitan, influyendo en su decision final
de clientes.

D3, Al: Realizar servicios a domicilio y
generar un lazo de amistad con clientes.
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7. Indicadores de buena Gestion

Indicadores Evaluacion de los Indicadores dentro de las Mype

Implementacion  de  la | Lo que impide la implementacién de la gestion de

Gestion de calidad calidad es la falta de adaptacion del personal a los
cambios.

Nivel de rendimiento del La evaluacion que realizan los duefios al personal es

personal mediante la observacion

Conocimiento de la Gestion | Conocen lo basico, sin embargo, desconocen sus

de calidad técnicas.

Atencién de quejas Yy | A veces son eficientes atendiendo las quejas y

reclamaciones reclamaciones, debido a que no tienen un
procedimiento especifico para su atencion.

Mala atencion a clientes Este motivo se da cuando existe mucha demanda del
servicio y no se cuenta con suficiente personal para
la atencion.

8. Problemas
Indicadores Problemas Surgimiento del Problema

Implementacion de

La falta de adaptacién y

Desinterés de los trabajadores

la  Gestion  de | compromiso del personal a | por adaptarse a los cambios de
calidad los cambios, impide la | laempresa.

implementacion de la

Gestion de Calidad.
Nivel de | Laevaluacion que realizan al | La evaluacién a través de la
rendimiento del | personal es mediante la | observacién que se realiza a
personal observacion. los clientes internos vy

externos, no permite sabercon
exactitud respecto a su grado
de

inconveniente que tenga o

satisfaccion o algln
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Conocimiento de la
Gestion de calidad

Atencion de quejas

y reclamaciones

Mala atencion a
clientes

Conocimiento béasico del

termino 'y no de sus
herramientas

A veces son eficientes
atendiendo las quejas y

reclamaciones de clientes.

inclusive  muchas  veces

alguna recomendacion que

pueda brindar.

No
experto y lider que los oriente

contar con personal
en las el cumplimiento de las
metas y objetivos de manera

Optima y eficiente.

No

procedimientos

cuentan con
establecidos
para atender las quejas o

reclamaciones de clientes.

En fechas festivas no contar
con sufificente personal

No abastecer con la demanda
del servicio en fechasfestivas.
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9. Establecer soluciones
9.1. Establecer acciones
PROBLEMA CAUSA SOLUCION RESPONSABLE
Desconocimiento | No contar con | Contratar la | Duefios
de herramientas| personal experto y| asesoria de un
de Gestion de| lider que los oriente en| experto en gestion
Calidad las el cumplimiento de| de calidad, para
las metas y objetivos| adaptar procesos de
de manera manera eficiente en
Optima y eficiente la empresa
Evaluacién De | La evaluacion a través | Realizar Duefios
clientes internos | de la observacion que | evaluaciones  mas
y externos se realiza a los clientes | sofisticadas a través
internos y externos, no | de encuestas,
permite  saber con | evaluacion  360°,
exactitud respectoasu | escala de
grado de satisfaccion | puntuaciones
o0 algun inconveniente | fisicas o virtuales a
que tenga o inclusive | clientes internos y
muchas veces alguna | externos, para
recomendacion que conocer mejor
pueda brindar. acerca de ellos.
Falta de | Desinterés de los | Motivacién a través | Duefios
adaptacion de los| trabajadores en| de incentivos
trabajadores a los| adaptarse a los| monetarios y/o no
cambios cambios. monetarios, como
diplomas, vales,
obsequios de
materiales, entre
otros.
Atencion de | A veces atienden | Realizar Duefios
quejas Y| quejas y| procedimientos ante

reclamaciones de
manera regular

reclamaciones de los
clientes, debido a que
no saben como
resolver esa clase de
inconvenientes.

cualquier tipo de
queja Yy
reclamaciones, para
que los trabajadores
puedan saber como
actuar ante ellos.
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9.2. Estrategias que desean implementar

N° | Acciones de | Dificultad | Plazo | Impacto Priorizacion
mejora

01 | Contratar la | Falta de | 6 Ayudara a | Programar vy
asesoria de un|interés  y | meses | mejorar los| realizar
experto en gestién| compromis procesos en| reuniones
de calidad, parajo de los general de la| laborales, para
adaptar  procesos| trabajadores empresa,  sobre| dar a conocer
de manera todo en atencion,| las ventajas de
eficiente en la la cual tendrd un| la gestién de
empresa valor agregado, | calidad.

que es la calidad.

02 | Realizar Falta de 1afio | Ayudara a | Programar vy
evaluaciones interés  de conocer los | realizar
sofisticadas a | los duefios gustos, evaluaciones 1
traves de | de conocer a preferencias vy | vez al mes, para
encuestas, sus clientes necesidades de | conocer mas a
evaluacion 360° | internos y sus clientes | los clientes
escala de | externos internos y | internos y
puntuaciones  a externos,  para | externos.
clientes internos y desarrollar
externos. estrategias.

03 | Motivacion a | Falta de | 1afio | Generara mayor | Realizar
través de | adaptacion iniciativa de los | motivaciones a
incentivos a los trabajadores en | través de
monetarios y/ono | cambios de aprender y | incentivos  los
monetarios, como | los realizar mejoras | fines de mes,
diplomas, vales, | trabajadores dentro de la | para involucrar
obsequios de empresa, a todos los
materiales, entre mostrando trabajadores.
otros. empatia.

04 | Realizar No  saber | 6 Ayudara a saber | Identificar las
procedimientos como actuar | meses | como actuar ante| quejas y
ante cualquier tipo | ante quejas cualquier tipo de| reclamaciones y
de queja yly quejas y| hacer un listado,
reclamaciones, reclamacion reclamaciones para evaluarlas y
para que los | es que se susciten realizar sus
trabajadores dentro de la | procedimientos.
puedan saber empresa, siendo
cOmo actuar. maés eficientes.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Econdémicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos

01 | Programar vy | Duefio y | S/ 500.00 | Alquiler de |6 meses- 2
realizar trabajadores | (Trimestral) | proyector capacitaciones
reuniones
laborales, para
dar a conocer
las ventajas de
la gestion de
calidad.

02 | Programar vy | Duefio y| S/ 100.00 | Papeles y | 1afio
realizar trabajadores | (mensual) lapiceros
evaluaciones 1 personalizado
vez al mes, s (encuestas)
para conocer
mas a los
clientes
internos y
externos.

03 | Realizar Trabajadores| S/ 200.00 | Incentivo 1 afio
motivaciones (mensual) monetario 'y
a través de diplomas
incentivos los
fines de mes,
para
involucrar a
todos los
trabajadores.

04 | Identificar las | Duefio y| S/ 100.00 | Internet 6 meses
quejas y| trabajadores | (mensual)
reclamaciones
y hacer un
listado, para
evaluarlas vy
realizar su
procedimiento
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10. Cronograma de Actividades

reclamaciones y hacer un listado,
para evaluarlas y realizar sus

procedimientos.

N° Tarea Inicio Final

01 Programar y realizar reuniones 01-01-2021 30-06-2021
laborales, para dar a conocer las
ventajas de la gestion de calidad.

02 Programar y realizar | 01-01-2021 30-12-2021
evaluaciones 1 vez al mes, para
conocer mas a los clientes
internos y externos.

03 Realizar motivaciones a través de | 01-01-2021 30-12-2021
incentivos los fines de mes, para
involucrar a todos los
trabajadores.

04 Identificar las  quejas vy | 01-01-2021 30-06-2021
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La mayoria de representantes de los salones de belleza y Spa de la zona céntrica de
Chimbote, tienen entre 31 a 50 afios, son de género femenino, tienen el grado de

instruccion técnico, son duefios y tienen de 0 a 3 afios en su cargo.

La mayoria de los salones de belleza y Spa de la zona céntrica de Chimbote, tienen de
0 a 3 afios en el rubro, tienen entre 1 a 5 trabajadores, las personas que trabajan no son

familiares de los duefios y se crearon con el objetivo de generar ganancias.

La mayoria de los representantes de los salén de belleza y Spa de la zona céntrica de
Chimbote, conocen el termino de gestion de calidad, si creen en la relevancia de la
gestion de calidad como factor relevante en la gestion de calidad, conocen de la
atencion al cliente como técnica de la gestion de calidad, conocen la técnica de la
observacion para medir el desempefio, la dificultad por la que no implementan la
gestion de calidad es la no adaptacion de los trabajadores, conocen el termino de
atencion al cliente, el principal factor que ayuda a mejorar la calidad en el servicio que
brindan es la atencion personalizada, el factor que permite una mala atencion al cliente
es no tener suficiente personal, a veces son eficientes a las quejas y reclamaciones,
obtuvieron fidelizacion de clientes como resultado de brindar una buena atencion al
cliente y si creen que una buena atencion al cliente permite el posicionamiento de la

empresa en el mercado.
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Recomendaciones

Contratar a un profesional para que pueda capacitar respecto a otras técnicas de la
gestion de calidad, para diversificar conceptos y puedan ser aplicados dentro de la

empresa, como el outsorcing, benchmarking, empowerment, las 5s, entre otras.

Aplicar otras técnicas para medir el rendimiento del personal a parte de la observacion,
que sirva para medir también la satisfaccion de los clientes con el servicio recibido a

través de encuestas, escala de puntuaciones, evaluacién 360, entre otras.

Motivar al personal a través de reconocimientos (diplomas, obsequios de materiales,

premios monetarios), para que sientan mayores ganas de realizar sus actividades, con

la finalidad de incrementar la eficiencia y se mejore en el servicio ofrecido.
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ANEXOS

Anexo 1. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio para optar el grado académico de bachiller
en Ciencias Administrativas denominado: Atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro salon de belleza y spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,
2019

Su participacion es voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas a la gestion de calidad en Atencion al cliente como factor relevante en la

gestion de calidad de su empresa.

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y
solo con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios

seran eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N°
992478691, correo: raw.am29@hotmail.com Y si tiene dudas acerca de sus derechos
como participante de un estudio de investigacion, puede llamar a la escuela profesional
de administracion al teléfono 350190, 0 al Correo:

escuela_administracion@uladech.edu.pe
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mailto:escuela_administraciÃ³n@uladech.edu.pe

Obtencion del consentimiento informado

He leido el procedimiento y estoy completamente informado de los objetivos
del estudio. El (la) investigador (a) me ha explicado el estudio y absuelto mis dudas y
firmo este documento autorizando mi participacion, en uso de mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este Consentimiento

Informado.
Angela Ascoy Rodriguez
Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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Anexo 2. Poblaciéon y Muestra

N° | NOMBRE DE LAS NOMBRE DE UBICACION
EMPRESAS REPRESENTANTES
01 Massimo Salon y Spa Pedro Escalante Jiron Manuel Ruiz 649
02 Mia’s Beauty Nails Jiron Alfonso Ugarte
345
03 Roneli Alta peluqueria Jiron Enrique Palacios
624
04 Maddison Nails Jiron Ladislao Espinar
529
05 | Valexy Sal6n y Spa Jiron Manuel
Villavicencio 633
06 | Adelgazay Rejuvenece | Suzan Contreras Avenida Francisco
Suzan y Spa Bolognesi 637
07 Riviere Salon y Spa Jiron Balta 1131B
08 Butterfly Katherine Torrejon Jiron Elias Aguirre 849
09 Patty Nails Jiron Leoncio Prado
483
10 | Vienna Beauty y Jiron Manuel Ruiz 631
accesories
11 Anitas Nails Jiron Ladislao Espinar
681
12 Lenk Salon y Spa Gessin Solis Avenida Jose Galvez
645
13 Verito Saloon Jiron Ladislao Espinar
435
14 Mary’s Spa Jiron Jose Olaya 725
15 Rubi Spa Rubi Arteaga Jiron Alfonso Ugarte
654
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Anexo 3. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: ATENCION
AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDADY
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO SALON DE BELLEZA Y SPA EN EL CENTRO DE LA
CIUDAD DE CHIMBOTE, 2019

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente

la informacion que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios b)
31 — 50 afios c)
51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
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b) Educacion basica

c) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0ad3afos

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afnos

Il. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios
) 7 a mas afnos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores
c¢) 11 a més trabajadores

8. Personas que trabajan en su empresa
a) Familiares
b) No familiares

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancias
b) Subsistencia

I1l. LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA
GESTION DE CALIDAD

10. Conocimiento del término de Gestién de Calidad
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

c) No
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11. Relevancia del factor del cliente en la gestion de Calidad de su empresa
a) Si

b) Tal Vez

c) No.

12. Teécnicas modernas de la gestion de calidad que conoce:
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

c) Empowerment

d) La5s

e) Outsourcing

f) otros
g) Ninguno

13. Técnicas para medir el rendimiento del personal que conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. Dificultades por la que no implementan la gestion de calidad
a) Poca Iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a Dichos Cambios

d) Desconocimiento Del puesto

e) Otros

15. Conocimiento del término atencién al cliente
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

c¢) No

16. Principales factores de calidad en el servicio que brindan.
a) Atencion personalizada

b) Rapidez en la entrega de los productos

c) Las instalaciones

d) Ninguna
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17. Factores que permiten una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

c) No tienen temas especificos el personal.

18. Son eficientes atendiendo las quejas y reclamaciones
a) Si

b) A veces

c) No

19. Resultados logrados brindando una buena atencion al cliente
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacién de los clientes

c) Posicionamiento de la empresa

d) Incremento en las ventas.

20. Cree que la buena atencidn al cliente permita el posicionamiento de su
empresa en el mercado

a) Si

b) A veces

c) No
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Anexo 4. Hoja de Resultado de Trabajo

Tabla 1

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

servicio, rubro salén de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,

2019.
Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad 18 a 30 afios \Y 5 33.33
31 a 50 afios VI 8 53.34
51 a mas afios I 2 13.33
Total XV 15 100.00
Genero Masculino i 3 20.00
Femenino Xl 12 80.00
Total XV 15 100.00
Grado de | Sin instruccion 0 0.00
instruccion Bésica \% 5 33.33
Educacion no Vil 8 53.34
universitaria
Educacion. . 2 13.33
universitaria
Total XV 15 100.00
Cargo que | Duefo X 10 66.67
desempeia Administrador V 5 33.33
Total XV 15 100.00
Tiempo que se| 0a3afios VIl 8 53.34
desempefia en el| 3 a6 afios \Y 5 33.33
cargo 6 a mas afios Il 2 13.33
Total XV 15 100.00
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Tabla 2

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

belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Tiempo  de | O a3 afos VIII 8 53.34
permanencia | 3 a6 afios \Y/ 5 33.33
en el rubro 6 amas afios | Il 2 13.33

Total XV 15 100.00
NUmero de |1 a 51 Xl 13 86.67
trabajadores | trabajadores

6 a 10| 1 2 13.33

trabajadores

11 a més 0 0.00

trabajadores

Total XV 15 100.00
Las personas| Familiares \Y/ 5 33.33
que trabajan| No familiares | X 10 66.67
en suempresa| Total XV 15 100.00
son:
Objetivo  de | Generar X1l 13 86.67
creacion ganancias

Subsistencia I 2 13.33

Total XV 15 100.00
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Tabla 3
Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de belleza y Spa en

la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Conocimiento del | Si Xl 12 80.00
término de | Tengo cierto | Il 3 20.00
Gestion de calidad | conocimiento

No 0 0.00

Total XV 15 100.00
Atencion al cliente| Si Xl 11 73.33
como factor | Tal vez v 4 26.67
relevante en| No 0 0.00
gestién de calidad | Total XV 15 100.00
Técnicas Benchmarking 0 0.00
modernas de la | Atencion  al | XII 12 80.00

gestion de calidad | cliente

que conoce Empowerment 0 0.00
Las 5S 0 0.00
Outsorcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno Il 3 20.00
Total XV 15 100.00

Técnicas para | La observacion | X 10 66.67

medir el| Laevaluacion | Il 2 33.33

rendimiento  del| Escala de 0 0.00

personal gue | puntuaciones

conoce Evaluacion 360 0 0.00
Otros 0 0.00
Total XV 15 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Dificultades Poca Iniciativa \ 5 33.33
para Aprendizaje lento | 111 3 20.00
implementar la | No se adaptan a VII 7 46.67
gestion de | los cambios
calidad Desconocimiento 0 0.00
del puesto
Otros 0 0.00
Total XV 15 100.00
Conocimiento | Si XV 15 100.00
del término de | Tengo cierto 0 0.00
Atencion al | conocimiento
cliente No 0 0.00
Total XV 15 100.00
Principales Atencion X 10 66.67
factores de | personalizada
calidad en el | Rapidez en la| IV 4 26.66
servicio que | entrega
brindan Las instalaciones | | 1 6.66
Ninguna 0 0.00
Total XV 15 100.00
Factores  que| No tiene | VIII 8 53.34
permiten  una| suficiente
mala atencion| personal
al cliente Mala organizacion | 11 2 13.33
de lostrabajadores
Mal clima |V 5 33.33
organizacional
Total XV 15 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Son eficientes | Si VI 6 40.00
atendiendo A veces ViII 8 53.34
guejas y
reclamaciones No ' 1 6.66
Total XV 15 100.00
Resultados Clientes Vv 5 33.33
logrados Satisfechos
brindando una | Fidelizacién VIl 8 53.34
buena atencidn | Posicionamiento de 0 0.00
al cliente la empresa
Incremento en |l 2 13.33
ventas
Total XV 15 100.00
Una buena | Si XV 14 93.34
atencion al
. . A veces I 1 6.66
cliente permite el
posicionamiento No 0 0.00
de su empresa en
Total XV 15 100.00

el mercado
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Anexo 5. Figuras

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro salon de belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote,
2019.

13.33%
33,33%

® 31 a 50 afios
B 51 amas
53,34% =

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 01

B Femenino
[ |

30:00%
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0.0%

33,33%
B Educacion
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= Educacion no
53,34% . Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente: Tabla 01

33.33%

¥ Administrador
66,67% _

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 01
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[ |

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente: Tabla 01

Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salén de

belleza y Spa en la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.

13,33%

53,34% m 3 a6 afios
33,33% m 6 @a mas

Figura 6. Tiempo de permanencia en el mercado
Fuente: Tabla 02
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86,67%

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 02
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Figura 8. Personas que trabajan en laempresa
Fuente: Tabla 02
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m Generar
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86,67%

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente: Tabla 02

Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro salon de belleza y Spa en
la zona céntrica de la ciudad de Chimbote, 2019.
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20.00%
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Figura 10. Conocimiento de la Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 03
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Figura 11. Relevancia de la atencion al cliente como factor relevante en gestion de
calidad
Fuente: Tabla 03

m Atencion al

cliente
Empowerment
Las 5S
Outsorcing
Otros

Figura 12. Técnica moderna de la Gestién de Calidad
Fuente: Tabla 03
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Figura 13. Técnica para medir el rendimiento que conoce
Fuente: Tabla 03
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Figura 14. Dificultades para la implementacion de la Gestion de Calidad
Fuente: Tabla 03
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Figura 15. Conocimiento del término de Atencién al Cliente
Fuente: Tabla 03

Atencion personalizagda

26.66% . Rapidez en la entrega de
los productos
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Fuente: Tabla 03
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13.33%

Figura 17. Factores que permiten una mala atencion al cliente
Fuente: Tabla 03

40.00%
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Figura 18. Son eficientes atendiendo quejas y reclamos
Fuente: Tabla 03

89



13.33%

0.00
%

33.33%

[ .
Fidelizaciéon de clientes

¥ posiconamiento de la

H empresa
n

53.34%

Figura 19. Resultados logrados brindando una buena atencidn al cliente
Fuente: Tabla 03

93.34%

Figura 24. La buena atencion al cliente permite el posicionamiento de la empresa en
el mercado.
Fuente: Tabla 03
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