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5. RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo general: Identificar las
caracteristicas en la atencion al cliente para la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San
Vicente, Cafiete, 2019. La investigacion se desarrollé con una metodologia de tipo
cuantitativa, con un nivel de investigacion descriptivo, se utiliz6 un disefio de
investigacion transversal - no experimental. Para el recojo de informacién se utilizd
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. La encuesta consta de 20
preguntas, en donde 14 van dirigidas a la variable de atencion al cliente y 06 a la
variable de gestion de calidad, con alternativa definidas mediante la escala de Likert.
Los resultados de la investigacion evidenciaron que el 94% de las personas encuestadas
indican estar completamente de acuerdo con la atencion brindada por el lubricentro, el
92% de las personas encuestadas indican estar completamente de acuerdo con la actitud
de los trabajadores, el 91% de las personas encuestadas indican estar completamente de
acuerdo con la comunicacién que existe entre los clientes y el vendedor, el 100% de los
trabajadores encuestados indican estar completamente de acuerdo con los objetivos y
metas de la empresa, el 100% de los trabajadores encuestados indican estar
completamente de acuerdo que la empresa cumple con fidelizar a sus clientes a través de
sus productos o servicios, el 100% de los trabajadores encuestados indican estar
completamente de acuerdo con los procesos que tiene la empresa para asegurar un buen
servicio al cliente. En conclusién, se comprueba que los clientes encuestados perciben

que existe una buena atencion al cliente, respecto a gestion de calidad se afirma que el

Vi



personal conoce los procesos operativos para brindar una buena atencion con altos

estandares de calidad.

Palabras Clave: Atencién al Cliente, Gestidn, Calidad, Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The present research work has as general objective: ldentify the characteristics in
customer service for quality management in micro and small companies in the service
sector, lubricant center, Lubricentro Pupy case, San Vicente district, Cafiete, 2019. The
The research was developed with a quantitative methodology, with a descriptive
research level, a cross-sectional research design was used - not experimental. To collect
information, the survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument.
The survey consists of 20 questions, where 14 are directed to the customer service
variable and 06 to the quality management variable, with alternatives defined using the
Likert scale. The results of the research showed that 94% of the people surveyed indicate
they completely agree with the care provided by the lubricentro, 92% of the people
surveyed indicate they completely agree with the attitude of the workers, 91% of the
people surveyed indicate they fully agree with the communication that exists between
customers and the seller, 100% of the workers surveyed indicate they fully agree with
the objectives and goals of the company, 100% of the workers surveyed indicate they are
In complete agreement that the company complies with the loyalty of its customers
through its products or services, 100% of the workers surveyed indicate that they fully
agree with the processes that the company has to ensure good customer service. In
conclusion, it is verified that the surveyed clients perceive that there is good customer
service, regarding quality management it is stated that the staff knows the operational

processes to provide good service with high quality standards.

Keywords: Customer Service, Management, Quality, Micro and small businesses.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequerias empresas son fuentes de trabajo para muchas
personas, también aportan en gran parte al desarrollo econémico de los paises. El Peru
es considerado internacionalmente cono generadores de iniciativa emprendedora el cual

es muy importante para nuestra economia.

Hoy en dia las micros y pequefias empresas son de importancia para la generacién
de empleos y reduccion de la pobreza, pero en ciertas ocasiones la mayoria de las
empresas llegan a fracasar sin superar el primer afio de creacion y esto se debe a que los
duefios o administradores no aplican una buena atencion al cliente y es por ello que los

clientes pocas veces quedan satisfecho.

Las micro y pequefias empresas constituyen la principal fuente de la economia en
Espafia, dado que mas del 90% del tejido empresarial se conforma por MYPEs, pero
desde el comienzo de la crisis la mayoria de estas empresas han llegado a desaparecer,
debido a que no han fortalecido la calidad de sus productos y servicios, por ende, se
puede decir que al no generar un valor agregado, no se puede marcar la diferencia en un

entorno cada vez mas competitivo. Garcia. (2015).

En México generan cerca del 72% de los empleos formales de la economia, no
obstante, la mayor parte de estas empresas tienen errores que los lleva al fracaso, es este
caso el principal problema es ofrecer cosas imposibles a los clientes, es decir los clientes
no cuentan con la seguridad de que las micros y pequefias empresas cumplan con lo que

prometen. Forbes Staff. (2015).



En América Latina, las pequefias y medianas empresas enfrentan un reto por dar
respuesta a las expectativas que tienen sus clientes. El 76% de clientes esperan una
mejor atencidn por parte de las MYPEs. El 74% de los empresarios lideres en el servicio
de la atencién al cliente afirma que el éxito es interactuar con los consumidores. En otras
palabras el empresario debe responder satisfactoriamente las demandas de los clientes

sin importar el canal de comunicacion. Portafolio. (2020).

En el Perd la SUNAT refiere que mas de un millén de empresas inscritas 95% son
microempresas, 4% son pequefias empresas y 1% son medianas y grandes empresas, por
lo que se considera que las MYPEs son de vital importancia para el crecimiento del
Per(, segun Esan; sin embargo recién en las instituciones financieras bancarias y no
bancarias se estan tomando algunas medidas positivas para mejorar el financiamiento
hacia las MYPEs. Por otro lugar en el Peru las micro y pequefias empresas son fuentes
de progreso y desarrollo del pais, dado que representan mas del 98% del tejido
empresarial, no obstante el principal problema que impide el desarrollo de estas
empresas es la deficiente gestion en atencion al cliente, en este caso a pesar de que existe
una gran demanda por satisfacer, no son capaces de captar nuevos clientes, se puede
decir que las micros y pequefias empresas se encuentran desorganizadas, por ende no
logran crear estrategias que contribuyan a atraer nuevos clientes. Vanguardia Financiera.

(2017).

En el 2017 el Perd contaba con 1.7 millones de micro y pequefias empresas, sin
embargo mas del 50% desaparece del mercado en los primeros tres afios de creacion. La

corta vida de las micro y pequefias empresas se debe a la ausencia de los clientes, un



problema que se genera por la falta de adaptacion y por el servicio que se brinda. Los
emprendedores se enfocan mas en su produccién y también realizan varias actividades el

cual descuidan la gestion de calidad y el servicio al cliente. Peru 21. (2018).

El 75.5% de las micro y pequefias empresas consideran que producir con calidad le
concede un mejor posicionamiento en el mercado. Solo el 12.4% de micro y pequefias
empresas cuentan con una certificacion de proceso para la gestion o producto, esto se
debe a la falta de informacion que tiene los emprendedores y no al costo de la

certificacion. Gestion. (2018).

El lubricentro Pupy con numero de RUC 20601802733, se encuentra ubicada en
Urb. Sindicato de Choferes Mz. K Lt. 13 del distrito de San Vicente, encargado de
brindar el servicio de cambio de aceites y lavado de autos. Las caracteristicas de las
cuales se empleo en la empresa, fue determinar qué acciones primordiales de la
organizacion debid ser innovadas para generar mayor ingreso, tener mejor relacion con
el cliente cumpliendo con los valores y el profesionalismo, para cumplir asi con sus
expectativas y asi tener una buena satisfaccion por parte del cliente. También se
identifico si los trabajadores cumplen con los conocimientos adecuados para cumplir
dicha labor, si bien es cierto los clientes son pilares fundamentales para la empresa, por

lo que fue importante conocer y cumplir con sus expectativas.

Por lo cual se plante6 el siguiente enunciado: ;Cuales son las caracteristica de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete,

2019?



Para poder dar respuesta se plante6 el siguiente objetivo general:

Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro

Pupy, distrito de San Vicente, Cariete, 2019.

La cual también se planted los siguientes objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San

Vicente, Cafete, 2019.

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San

Vicente, Cafiete, 2019.

Este trabajo se justifica a nivel tedrico, porque permite poder conocer una de las
principales caracteristicas de la atencién al cliente para la gestion de calidad en las
micros y pequerias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro
Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019. De esta manera saber si se aplica las
soluciones para realizar un 6ptimo desarrollo, aportando teorias y conocimientos sobre

la atencion al cliente y gestion de calidad.

Este trabajo se justifica a nivel practico ya que pretende aportar al empresario y a la
comunidad una herramienta de consulta el cual le ayudara a tomar decisiones para el
bien de la microempresa y también poder incrementar un adecuado sistema de gestion de

calidad para el Lubricentro Pupy.



Este trabajo se justifica a nivel metodoldgico; por los siguientes aspectos; porque
permite conocer el trabajo que se esta realizando ya que servird como base para poder

realizar otras investigaciones con similitud en diferentes sectores.

La metodologia que se utilizé en la investigacion es con un enfoque cuantitativo,
con un nivel de investigacion descriptivo, de disefio transversal — no experimental, la
poblacion estuvo compuesta por 9 mypes del sector servicio, rubro lubricentros, del
distrito de San Vicente — Cafiete, la muestra 1 estuvo conformada por 278 clientes, y la
muestra 2 estuvo conformada por 4 trabajadores del Lubricentro Pupy, para la
recoleccion de datos se utilizé como técnica la encuesta, usando como instrumento el

cuestionario.

Entre los principales resultados se evidencia que el 94% de los clientes encuestadas
indican estar completamente de acuerdo con la atencion brindada por el lubricentro, el
92% de los clientes encuestadas indican estar completamente de acuerdo con la actitud
de los trabajadores, 95% de los clientes encuestadas indican estar completamente de
acuerdo con la actitud del personal, el 91% de los clientes encuestadas indican estar
completamente de acuerdo con la comunicacion que existe entre los clientes y el
vendedor, 91% de los clientes encuestadas indican estar completamente de acuerdo con
el liderazgo que existe entre los trabajadores, 94% de los clientes encuestadas indican
estar completamente de acuerdo con el servicio que reciben, el 100% de los trabajadores
encuestados indican estar completamente de acuerdo con los objetivos y metas de la
empresa, el 100% de los trabajadores encuestados indican estar completamente de

acuerdo que la empresa cumple con fidelizar a sus clientes a través de sus productos o



servicios, el 100% de los trabajadores encuestados indican estar completamente de
acuerdo con los procesos que tiene la empresa para asegurar un buen servicio al cliente,
100% de los trabajadores encuestadas indican estar completamente de acuerdo que la

empresa tiene tecnologias para tener una produccion mas alta.

Se concluye que el lubricentro cumple con las expectativas para brindar una
atencion al cliente y una buena gestion de calidad, el cliente indica que la atencion que
brinda el lubricentro es el adecuado para poder brindar sus servicios, esto es importante
porgue el cliente se sentira satisfecho con la atencion ofrecida y que asi podra cumplir
con sus expectativas. El cliente indica que la actitud del personal hacia el cliente es el
adecuado, esto es importante ya que hara que el cliente se sienta en confianza, y por lo
tanto hara que fidelice al cliente y adquiera sus servicios de forma repetitiva, por otro
lado, se puede observar que tiene una buena gestion de calidad, ya que el personal
conoce todo los procesos para ejercer de manera satisfactoria su labor, también se
establece metas y objetivos en el plan de desarrollo del lubricentro, se afirma que le dan
un buen grado de importancia a las evaluaciones de los resultados obtenidos para la
mejora de gestion, también nos indica que se emplean las estrategias para el
cumplimiento de sus objetivos. Se concluye que al tener una buena gestién se logra

obtener una calidad de servicio 6ptimo.

1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Internacional



Andrade y Escalante (2015). En su tesis titulada, Andlisis del Servicio al Cliente
para mejorar el Proceso de Comercializacion de la empresa Bultrims S. A. ubicada en
la ciudad de Guayaquil en el afio 2014, tesis para obtener el titulo profesional de
Ingeniero Comercial. Tuvo como objetivo general; Medir la satisfaccion del cliente de la
empresa y buscar estrategias de servicio para la creacion de valor. La metodologia fue de
tipo descriptivo — explicativas, con métodos cualitativos y cuantitativos, de nivel
empirico con un método historico - 16gico. Su poblacion es de 209 personas. Los
resultados obtenidos evidencia que el 44.5% indica que ha percibido el servicio de
bueno a regular, el 43.75% indica que el cliente ha percibido la entrega del servicio de
regular hacia bueno y el 54.5% indica que el cliente ha percibido la actitud del cliente
interno de bueno hacia muy bueno. En conclusién, se realizo técnicas de ventas y se
mejoro el servicio al cliente, manteniendo de esta manera nuevos clientes asi se pudo
recuperar nuevos clientes perdido de la cartera, se mejoro las debilidades de la empresa
y volverlas fortaleza de la competencia y mantenerse como lideres del mercado. Es
importante manejar y llevar un buen control de las ventas, llevar un mejor control de la

cartera de clientes, para de esta manera no perder clientes.

Chicaiza (2018). En su tesis titulada, Estrategia comercial para la atencion al
cliente en el sector automotriz basado en una herramienta tecnologica movil, en la
ciudad de Ambato — Ecuador, tesis para obtener el titulo profesional de Ingeniera de
Empresas. Tuvo como objetivo general; Desarrollar una estrategia comercial de atencion
al cliente en el sector automotriz basado en una herramienta tecnoldgica movil, para

satisfaccion del cliente. La metodologia fue tipo descriptivo, con un enfoque



cuantitativo, con una técnica e instrumentos propios, con un enlace de investigacion
exploratorio, se usé las variables geogréaficas para la segmentacién, con un total de
muestra de 79 establecimientos. Los resultados obtenidos evidencia que el 67% de
vendedores indican que conocen los tipos de clientes, mientras el 33% indican no
conocer los tipos de clientes. EI 94% de vendedores indican que se plantean ventas
mensuales para poder generar mayores ingresos, mientras el 6% indican no plantearse
metas de ventas mensuales. EI 83.5% de los vendedores indican que la empresa le brinda
capacitaciones constantes, mientras el 16.5% indican no recibir capacitaciones
constantes. EI 100% de vendedores indican que utilizan herramienta tecnologica mavil
para la explicacion de sus productos. EI 55.7% indica que una ventaja importante en la
atencion al cliente seria la optimizacion de tiempo, el 24.1% indica que una ventaja de
atencion al cliente seria la satisfaccion del cliente, el 12.7% indica que una ventaja
importante en la atencion al cliente seria la fidelizacion del cliente, 3.8% indica que una
ventaja importante en la atencion al cliente seria mayor rentabilidad, el 3.8% indica que
una ventaja importante en la atencion al cliente seria mejor posicionamiento en el
mercado automotriz. En conclusion se determind que la estrategia comercial esta
relacionada con diversos departamentos de una empresa y organizacion, de esta manera
permite aprovechar al maximo los recursos y asi satisfacer las necesidades y deseos del
cliente. La mayoria de los vendedores conocen a sus clientes y tienen habilidades de

ventas.

Santamaria (2016). En su tesis titulada, Andlisis de la calidad del servicio posventa

y la satisfaccion de clientes de los concesionarios de la industria automotriz en



Colombia, tesis para obtener el titulo de Magister en Administracion. Tuvo como
objetivo general; Identificar y analizar los aspectos que impactan en la satisfaccion de
los clientes de los concesionarios de la industria automotriz en Colombia, frente a la
calidad del servicio posventa, mediante la aplicacion de un estudio de caso a partir de la
implementacién del modelo SERVPERF. La metodologia fue tipo descriptivo,
inductivo, deductivo, con un disefio de investigacion mixto (cuantitativo y cualitativo),
se aplico la escala de SERVPERF, con un muestreo no probabilistico de 139 clientes.
Los resultados obtenidos evidencia que el 77% se los clientes indican que entregan el
servicio en el tiempo estimado, el 76% de los clientes indican que la empresa resuelve
sus dudas, el 77% de los clientes indican que el servicio que brindan es rapido, el 76%
de los clientes indican que los empleados le inspira confianza, el 76% de los clientes
indican que el concesionario utiliza equipos de tecnologia, 77% de los clientes indica
que las instalaciones del concesionario es el adecuado, el 92% indican que si conocen el
tiempo estimado por el servicio que le brindan. En conclusion, se pudo identificar los
factores que influyen en la satisfaccion al cliente, asi como la relevancia de cada una de

las dimensiones y poder cumplir con las expectativas de los clientes.

Jurado (2014). En su tesis titulada, Calidad de la gestion en el servicio y atencién al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el
centro histdrico de la ciudad de Quito, tesis para optar el titulo profesional de magister
en administracion de empresas con mencion en gerencia de la calidad y productividad.
Tuvo como objetivo general; La investigacion se aplico herramientas de gestion para

mejorar el servicio, de la Norma Espafiola UNE 93200:2008 — Carta de Servicios, el



cual es un documento que nos da informacidon sobre los servicios y actividades que la
empresa adquiere con los clientes. La metodologia fue la elaboracion de la carta de
servicios con sus cinco fases principales. Los resultados obtenidos evidencia que el 81%
de los clientes indicaron que el estado de las instalaciones es muy bueno, el 64% de los
clientes indicaron que la seguridad de las instalaciones es muy buena, el 79% de los
clientes indicaron que los espacios son comodos y agradables, 92% de los clientes
indicaron que el servicio prestado es muy bueno, el 93% de los clientes indicaron que la
discrecion y el respeto es muy buena, el 82% de los clientes indicaron que el servicio es
rapido y agil, 88% de los clientes indicaron que el personal escucha y responde sus
inquietudes, el 89 % de los clientes indican que el personal tiene conocimiento para
atender sus necesidades, el 89% de los clientes indican el personal les inspiro confianza,
el 95% de los clientes califico de muy buena al servicio brindado. En conclusién, la
mayoria de los clientes calificaron el servicio como muy bueno el cual significa que el
restaurante cumple con todas las expectativas de los clientes. Es importante fidelizar al
personal para brindar una atencion de calidad, de esta forma también fidelizaremos a

nuestros clientes.

Chavez, Gémez y Martinez (2015). En su tesis titulada, Estrategias de Servicio al
Cliente para proporcionar un servicio eficiente al usuario en la direccion general de
correos de el Salvador, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Tuvo como objetivo general; Es realizar la investigacion de campo para
conocer la situacion actual del servicio que ofrece la Direccion General de Correos de El

Salvador. La metodologia fue analitico de nivel deductivo, de tipo correlacional, con un
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disefio no experimental, se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento
cuestionario, con una muestra aplicada a 131 clientes. Los resultados obtenidos
evidencia que el 33% de los trabajadores indican que la empresa no brinda
capacitaciones, el 100% de los empleados indican que los precios que brinda la empresa
son bajos, el 83% consideran que los precios son competitivos, el 50% indican que la
empresa no ofrece promociones a sus clientes, el 83% de los clientes indican que son
puntuales y responsables en cuanto al servicio recibido, el 97% de los clientes se
encuentran satisfecho con el servicio. En conclusion; el departamento de atencion al
cliente no posee filosofia propia, no cuenta con estrategias publicitarias el cual pueda
mantener informados a los usuarios, el departamento de atencion al cliente no cuenta
con estrategias de capacitacion. Es importante trabajar en la capacitaciones del personal,

de esta manera ayudara a los clientes en resolver sus dudas.

Nacional

Almestar (2017). En su tesis titulada, Caracterizacion de la Competitividad y
Atencién al Cliente en la Mype del rubro Pollerias en la Urbanizacién Ignacio Merino —
Piura, afio 2017, tesis para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro pollerias en urb. Ignacio
Merino | y 1l etapa — Piura, afio 2017. La metodologia fue tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental de corte transversal, con una muestra
aplicada a 384 personas, con un cuestionario de 32 preguntas cerradas. Los resultados

obtenidos evidencia que el 68% de los clientes indico que la mayor fortaleza es la
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infraestructura, el 67% de los clientes indico que la calidad de servicio es buena, el 73%
observo que los trabajadores se encuentran bien informados respectos a los productos, el
57% indico que atienden sus consultas y dudas, el 53% no se considerd un cliente fiel.
En conclusion; la fortaleza méas notoria en las mayorias de las MYPE es la
infraestructura, la calidad de servicio es muy buena, los clientes no perciben que exista
una polleria lider en la urb. Ignacio Merino. También se determind que los trabajadores
de las pollerias estan informados de los productos que ofrecen, por otro lado los clientes
no se consideran fieles al servicio por lo que cambiarian de polleria si hubiese una
propuesta mejor. Finalmente se considero que las MYPE no se interesan por mejorar el
factor de la Atencion al Cliente. Es importante fidelizar, observar que muestren interés
por nuestros productos, de esta manera ellos seran nuestro portavoces para poder captar

mas clientes.

Arhuis y Campos (2016). En su tesis titulada, Influencia de la Calidad de Servicio
en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa Automotriz San Cristobal — Huancayo
2015, tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo
como objetivo general: Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Automotriz San Cristébal — Huancayo 2015.
La metodologia fue tipo descriptivo — explicativo, con un método cientifico, inductivo —
deductivo y analitico — sintético con un instrumento de variable independiente
SERVPERF y de variable dependiente la escala de satisfaccion del cliente. Los
resultados obtenidos evidencia que el 55% de los clientes indican estar de acuerdo que la

empresa muestra interés ante un problema, el 25% de los clientes indica estar en
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desacuerdo con que la empresa concluye el servicio en el tiempo prometido, el 44% de
los clientes indican estar de acuerdo que la empresa brinda una informacion adecuada, el
55.6% indica estar de acuerdo con la atencidon rapida que brinda la empresa, 33.3%
indica estar de acuerdo con la confianza que transmite la empresa, el 38.9% indica estar
de acuerdo con la amabilidad que brinda la empresa. En conclusion; la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San
Cristobal, también se desarroll6 una propuesta de mejora sobre la calidad de servicio. La
empresa deberia implementar propuestas de mejoras y estrategias en la calidad del

servicio.

Gomez (2020). En su tesis titulada, Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente en las micro y pequerias empresas rubro hospedaje en el distrito de la
Esperanza — Trujillo afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo general; Determinar como es la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje
en el distrito la Esperanza, Trujillo afio 2018. La metodologia fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo y con un disefio no experimental — descriptivo, con una poblacion de
10 de representantes de las mypes del rubro hospedaje y una muestra de 40 empresas, la
técnica que se utilizo es la encuesta y como instrumento el cuestionario con 20
preguntas. Los resultados obtenidos evidencia que el 80% de los encuestados indican
que si tienen conocimiento sobre gestion de calidad, el 100% de los encuestados indican
que la gestion de calidad ayudan a alcanzar los objetivos y metas, el 90% de los

encuestados indican que tienen conocimiento de atencion al cliente, 100% de los

13



encuestados indican que la atencién al cliente es fundamentas para que el cliente regrese
al establecimiento, el 90% de los encuestados utiliza la comunicacion como herramienta,
el 90% de los encuestados indican que la atencién que brindan al cliente es buena, el
50% de los encuestados indican que dan un buen servicio, por lo que tienen clientes
satisfecho. En conclusidn; la atencion que brindan a sus clientes es buena y tienen
clientes satisfecho ya que le brindan un buen servicio, esto hace que los clientes regresen

al establecimiento.

Bueno (2018). En su tesis titulada, Gestion de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes en la Urb. 21 de Abril,
Chimbote, 2016, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.
Tuvo como objetivo general; Describir las principales caracteristicas de Gestion de
calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurantes en la Urb. 21 de Abril, Chimbote, 2016. La metodologia fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, se utilizé una poblacion de 8 micro y pequefias
empresas con una muestra del 100% de la poblacién, la técnica que se utiliz6 en la
encuesta y el instrumento que se utilizé el cuestionario. Los resultados obtenidos
evidencia que el 62.5% de los encuestados no conoce el termino gestion de calidad, el
62.5% utiliza la atencidn al cliente como herramienta de gestién, el 50.0% de los
encuestados aseguran que la atencion al cliente es fundamental para que un cliente
regrese al establecimiento, el 62.5% asegura que la atencion que brinda el
establecimiento es buena. En conclusion; la mayoria de los representantes no conoce el

termino de gestion de calidad, pero aplica la técnica de atencion al cliente, también
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consideran que el personal tiene poca iniciativa, los cuales miden el rendimiento de su

personal atreves de la observacion.

Paredes (2018). En su tesis titulada, Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro lubricentros en la
avenida José Galvez distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, tesis para
obtener el titulo de bachiller en ciencias administrativas. Tuvo como objetivo general;
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en la atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro lubricentros en la
avenida José Galvez, distrito de Chimbote, provincia Del Santa, afio 2017. La
metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptiva. Con una muestra
de 09 Micros y Pequefias Empresas de una poblacion de 09 Micros y Pequefias
Empresas, se utilizd la técnica de la encuesta con un cuestionario de 23 preguntas. Los
resultados obtenidos evidencia que el 55.56% de los representantes indican que brindan
un servicio de calidad, el 88.89% de los encuestados indican no usan un liderazgo, el
77.78% de los encuestados indican que no reciben capacitacion, el 100% de los
encuestados indican que cuentan con vision y mision de la empresa, el 88% de los
encuestados identifican los gustos y preferencia de sus clientes, 100% de los clientes
estan conformes con el servicio que brinda la empresa, el 100% de los clientes indican
que los productos que utiliza la empresa son de garantia, 66.67% de los clientes indican
que los trabajadores utilizan la amabilidad y el respeto. En conclusion; la mayoria de las
micro y pequefias empresa brinda un servicio de calidad, son formales, identifican los

gustos y preferencia de sus clientes y logran la méxima rentabilidad en sus empresas.
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Regionales

Huamani (2020). En su tesis titulada, Propuesta de mejora en Atencidn al Cliente
para la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercial -
rubro Panaderias, caso: Panaderia La Merced y Punto, Imperial, Cafiete 2019, tesis
para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo
general; Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercial — rubro panaderias, caso:
Panaderia La Merced y Punto — Imperial, Cafiete 2019. La metodologia fue de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo, con un disefio transversal no experimental, con una
muestra de 205 clientes para lo cual se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados obtenidos evidencia que el 80% de los
empleados manifestaron que no cuenta con productos variados, el 60% de los
colaboradores indicaron que no solucionan reclamos, el 51% de los clientes indican que
ofrecen un buen servicio, el 42% de los clientes indican que la atencién no es rapida,
44% de los clientes indican que no atienden con amabilidad y eficiencia, el 48% de los
clientes manifestaron que el personal esta calificado para brindar el servicio, el 73% de
los clientes indican que no ofrecen ofertas ni promociones. En conclusion; la panaderia
no satisface las expectativas de los clientes respecto al servicio y atencion al cliente, es

por eso que se considerd que las Mypes deben estar en constante capacitacion.

Cajo y Laura (2017). En su tesis titulada, Gestion de calidad y su influencia en el
servicio de atencion al cliente en Claro Peru Lima, 2017, tesis para optar el titulo

profesional de Licenciado en Administracién. Tuvo como objetivo general; averiguar si
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la gestion de calidad tiene influencia en el servicio de atencién al cliente de Claro Per(
Lima. La metodologia fue de tipo descriptiva y correlacional, con un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal, se aplicé como técnica
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacién de 1500 clientes y una
muestra 126 clientes. Los resultados obtenidos evidencia que el 38% esta de acuerdo en
que evidencian un liderazgo por parte del jefe y el 26% estd muy de acuerdo, el 58%
estd de acuerdo en que la empresa cumple con los rendimientos establecidos para la
atencion, el 58% esta de acuerdo en que las capacitaciones brindadas por la empresa son
las adecuadas, el 44% esta de acuerdo en el nivel de comunicacion de la jefatura el cual
genera confianza y el 16% esta muy de acuerdo, el 43% esta de acuerdo con el trato
laboral que brinda la empresa y el 21% esta muy de acuerdo con el trato laboral que
brinda la empresa. En conclusion; la gestion de calidad tiene una influencia positiva con
respecto al servicio de Atencidn al Cliente de Claro Peru — Lima, el cumplimiento de los
objetivos influye forma positiva en el cumplimiento de los tiempos de atencién a los
clientes, el nivel de productividad influye positivamente en el manejo de la

comunicacion en los Centros de Atencién al Cliente de Claro Perd — Lima.

Ysla (2019). En su tesis titulada, La gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las mypes del sector servicio - rubro lavanderia de ropa, urbanizacion
Mariscal Céceres, San Juan de Lurigancho, periodo 2018, trabajo de investigacion para
optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Tuvo como objetivo
general; determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el

enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector servicio — rubro lavanderia de
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ropa, urbanizacion Mariscal Céceres, San Juan de Lurigancho, periodo 2018. La
metodologia fue de disefio no experimental — transversal, de tipo cuantitativa, con un
nivel descriptivo, como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento el
cuestionario, con una poblacién de 10 micro y pequefias empresas. Los resultados
obtenidos evidencia que el 70% de los encuestados verifica si los procesos son 6ptimos
para lograr los resultados planificados, 60% de los encuestados evaltan sus objetivos
con respecto a la calidad de los procesos, el 100% de los encuestados indican que existe
confianza para expresar sus dudas e inquietudes, 80% de los encuestados indican que
realizan la aplicacion de trabajo en equipo para poder dar un servicio de calidad, el 80%
de los encuestados indican que realizan capacitaciones de atencion al cliente, el 100% de
los encuestados indican que existe rapidez en la entrega de su trabajo, el 100% de los
encuestados indican que brindan un trato cordial y amable a sus clientes. En conclusion;
indican que implementan estrategia de calidad, esto ayuda a que se pueda trabajar de
forma adecuada y fomenten la satisfaccion en el trabajo. También evaltan los objetivos
de la empresa con respecto a la calidad de los procesos y buscan obtener resultando

evaluando el desempefio para de esta manera trazarse planes de mejoras continuas.

Ocon (2018). En su tesis titulada, Gestién de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector produccién — rubro panaderia,
urbanizacién Infantas, distrito de S.M.P. departamento Lima, periodo 2016, trabajo de
investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas.
Tuvo como objetivo general; Determinar la influencia de la gestion de calidad en los

beneficios de las micro y pequefias empresas del sector produccion — rubro panificadora
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de la urbanizacién Infantas, distrito S.M.P., departamento de Lima, 2016. La
metodologia fue de disefio no experimental — transversal, de tipo descriptivo —
cuantitativo, como técnica se utilizd la encuesta y como instrumento el cuestionario, con
una poblacién de 20 mypes. Los resultados obtenidos evidencia que el 90% de los
encuestados indica que existe una buena gestion de calidad, el 80% de los encuestados
indican que la empresa se preocupa por el clima laboral, 100% de los encuestados
indican que la empresa se preocupa por sus metas y objetivos. En conclusion; la gestion
de calidad si influye en los beneficios de las micro y pequefias empresas, el cual ayuda a

definir las caracteristicas de la produccion, el cual sirve para beneficios de sus logros.

Espinoza (2019). En su tesis titulada, Gestion de calidad en el financiamiento de las
micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente,
provincia de Cafiete, Lima, afio 2018, tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general; determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en el financiamiento en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, afio 2018. La metodologia fue de tipo descriptiva, cuantitativo —
no experimental, transversal. Se usé la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento para la acumulacion de datos. Se tomo6 una muestra 20 MYPE de una
poblacion de 30 MYPE y se le aplico un cuestionario 20 preguntas. Los resultados
obtenidos evidencian que el 60% de las Mypes no conoce el tema de gestion de calidad,
el 75% de los encuestados confirman que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos planteados por la empresa, el 100% de las Mypes ha recibido un crédito como
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financiamiento. En conclusion; la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un
promedio de 4 afios en el mercado, por lo que estdn empezando recién en este rubro de
pollerias, un porcentaje considerable de las micro y pequefias empresas no conoce el

termino gestion de calidad, pero si tienen nociones.

2.2.  Marco Teorico
2.2.1. Teoria de la Atencion al Cliente

Pérez (2010). En su libro Calidad Total en la Atencién al Cliente, al respecto,
Blanco (2001), menciona que la atencidn al cliente es un conjunto de ejercicios
aplicadas por las empresas con fijacién al mercado, el cual ayuda a comprobar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, y asi lograr cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o aumentar la satisfaccion de nuestros clientes. La
atencion al cliente es el conjunto de servicio que el cliente espera como resultado de la
imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe. Para llevar una
politica aceptable de atencion al cliente, la organizacion debe poseer fuentes de
informacidn sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. El
hecho de conocer las procedencias y necesidades de estas expectativas permitira,
posteriormente, transformarla en demanda. Para determinarlo, se deben realizar
encuestas constantes que permitan identificar los posibles servicios que se van a brindar
y determinar las estrategias y técnicas que se pueden emplear.

Ortiz (2013). Define la atencion al cliente como “aquella actividad laboral enclavada

en los servicios posventa de las empresas u organizaciones, que se dedica a recoger y
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resolver sugerencias, reclamaciones y quejas de aquellas personas que ya son clientes o
usuarios”. (p. 10)

La atencion al cliente es concientizar a todos los empleados de la organizacion asi
poder orientar su actitud y comportamiento para un buen servicio. Cada cliente debe ser
tratado con amabilidad ya que si se muestra una actitud poco cortes puede ser negativo
para la imagen de la empresa, es por eso que es importante establecer politicas de
atencion al cliente. (Centrum, 2016)

2.2.2. Concepto de Clientes

Albrech (1991). Define al cliente como “la persona con necesidades y
preocupaciones, que seguramente no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que
estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio” (p.
18)

Martinez (2014). Define cliente como “nuestra razon de ser y gracias a €l existimos.
Pero, antes que nada, es persona, y como tal, podemos encontrarnos con clientes con las
mas variadas personalidades, que piden y exigen aquello que satisfaga sus necesidades
y supere sus expectativas”. (p. 70)

2.2.3. Importancia del Cliente

Poma (2006). Un buen servicio al cliente se da cuando uno se pone en los zapatos
del cliente. Una empresa con clientes podria obtener sus recursos y procesos, es decir
tendria oportunidad de permanecer en el mercado; una empresa sin clientes no tendria ni
la menor probabilidad de permanecer en el mercado, a pesar de que cuente con recursos

y procesos; un cliente es la persona mas importante en el negocio ya que gracias a ellos
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es que la empresa puede seguir produciendo, porque tendra su segmento de mercado. (p.
8)
2.2.4. Necesidades de los Clientes

Pérez (2011). Que las necesidades del ser humanas suelen ser ilimitadas, cambiantes
y creciente por lo cual no puedes ser satisfecha en su totalidad ya que puede variar por lo
que esta determinada por su cultura y por su factor psicoldgico. Las necesidades de los
clientes se dan a través de sus deseos el cual nos lleva a satisfacer sus necesidades. Para
poder conocer sus necesidades debemos saber; donde, cuando, que compra y cual seria
el servicio que desearia recibir por parte de la empresa.

Jabaloyes, Carot y Carrion (2020). Las necesidades de los clientes deben ser tenidas
en cuenta por las empresas ya que una necesidad es lo que verdaderamente el cliente
desea obtener o lo necesita, sin embargo una expectativa es lo que el cliente no
necesariamente podra conseguirlo. Las necesidades y las expectativas de todo cliente
suele variar con el transcurrir del tiempo, ya que el cliente obtiene una madurez o
también varia por su entorno.

2.2.5. Tipos de Clientes

Cliente Publico Objetivo

Paz (2005). El autor indica que el publico objetivo es aquel cliente a quién va
dirigido nuestro mercado o a quién comercializamos nuestros productos.

Cliente Potencial

Paz (2005).EI autor indica que es aquel cliente que forma parte de nuestro publico
objetivo y que puede estar comprando a la competencia.

Cliente Eventual y el Cliente Habitual

22



Paz (2005). El autor indica que ambos clientes son compradores reales o actuales de
la empresa, solo que la diferencia de ambos esta en las compras que realizan, es decir
que el cliente eventual no es un cliente fiel mientras que el cliente habitual si es un
cliente fiel.

2.2.6. Principios de la Atencion al Cliente

Pérez (2010) La calidad en la atencién al cliente representa un instrumento de
estrategia el cual permite ofrecer un valor adicional a los clientes con relacién a la oferta
que puedan realizar los competidores y asi poder lograr la captacion de diferencias en la
oferta global de la organizacion. Como fundamento de la atencion al cliente se asienta
que el cliente es el que mide la calidad de la atencidn que percibe. La sugerencia o el
consejo de los clientes son fundamental para mejorar la empresa. Todo acto de servicio
que se presta debe estar guiada a lograr que el cliente se encuentre satisfecho. Debe
garantizarse la satisfaccion en calidad, tiempo, cantidad y precio. Las expectativas y
exigencias de los clientes orientan a la empresa en la estrategia con respecto a la
produccion de bienes y servicios. El disefio del servicio que se realiza debe complacer
plenamente las necesidades de los clientes debe garantizar a la empresa en cuanto a su
competitividad para que pueda mantenerse en el mercado.

2.2.7. Claves para mejorar el Servicio al Cliente

Jiménez (2019). Los clientes son lo mas importante de toda empresa, ya que cuando
satisfaces sus necesidades y cumples sus expectativas ellos seran los portavoces de tu
empresa, recomendandote con amigos y familiares.

e Escucha las necesidades de tus clientes; Escucha lo que realmente te quieren

decir, asi podremos identificar sus necesidades.
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e Conoce tu producto; los trabajadores deben ser capacitados sobre los productos
que ofrecen, de esta manera podran conocer las funciones de cada producto.

e Comienza a Gestionar el tiempo; Es necesario que los trabajadores se tomen el
tiempo de atender a cada cliente, de esta manera se puede conseguir que los clientes
obtengan de manera eficiente lo que necesitan.

e Anticipate a las necesidades de los clientes; Muchas de las necesidades que
obtengan los clientes son guiadas por sus emociones que por su légica.

e Haz que los clientes se sientan apreciados; Todo cliente debe sentir que son
importantes para la empresa.

e Ofrece més de lo esperado; Todo cliente desea mas de los que espera recibir,
esto hara que califiquen de maneta positiva y brinden comentarios positivos de la
empresa.

2.2.8. Cinco formas de conocer las necesidades del Cliente

El cliente no solo es satisfacer sus necesidades a través de la oferta, precios o
productos, también es necesario que la posicion de los productos o servicio quede en la
mente de los consumidores. Jiménez (2017)

1) Investigaciones de mercado.- A través de encuestas, sesiones de grupo, etc. busca
conocer el comportamiento de los consumidores y poder identificar sus necesidades.

2) Investigaciones secundarias.- Son reportes elaborados con consultores o agencias
dedicada a la investigacion los cuales proveen informacion util para poder conocer al

cliente.

24



3) Mineria de datos.- Es analizar el perfil de los clientes y sus transacciones los
cuales genera informacion valiosa para conocer el comportamiento de sus necesidades.
4) Medios sociales.- Sirve para conocer el comportamiento y opiniones de los

clientes el cual se deriva de preguntas formuladas mediante el uso de la tecnologia.

5) Internacionales directas.- Es estar con regularidad en los puntos de ventas de los
clientes y asi poder conocer sus necesidades.

2.2.9. Caracteristicas de la Atencion al Cliente

Arenal (2019). Las caracteristicas de estas son.

e Diferenciacion; La competencia en cuanto al mercado cada vez ofrecen
productos similares. Esto hace que las empresas afiadan un valor de oferta al cliente.

e Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes; Es preciso
entender con profundidad las necesidades de los clientes, de esta forma podemos
satisfacer sus expectativa en cuanto al producto que desean recibir y satisfagan sus
necesidades en cambio de su dinero.

e Orientacion al trabajo y al cliente; Todo trabajador debe conocer y saber los
productos o servicios que ofrecen.

e Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion; Es més dificil
retener a los clientes actuales de la empresa que captar nuevos clientes. Para obtener un
fidelizacion hay que fijarnos valores para satisfacer a nuestros clientes.

e Canales Digitales; Hay que tener capacitados a todo el equipo de trabajadores
para que de esta manera los clientes puedan obtener respuestas rapidas en cuanto a su

consulta.
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2.2.10. Satisfaccion de la Atencion al Cliente

Direccion Empresarial y RSC (2011). Los consumidores de hoy encuentran en el
mercado una creciente gama de opciones de productos y servicios, basando sus
decisiones en la percepcioén de la calidad, el valor y la satisfaccién de los servicios
prestados por las empresas. Para cuidar de la satisfaccion del cliente, las empresas deben
cuidar de toda la cadena de valor, y entregar un servicio de calidad. La busqueda por
ofrecer bienes y servicios de calidad es una herramienta importante para identificar
maneras de crear mas valor para la relacion con el cliente. En este contexto, el SAC es
un concepto relacionado a dicha herramienta. Por lo tanto, el servicio de atencién al
cliente juega un papel importante en la generacion de la relacion y satisfaccion del
cliente. La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion.
Segun Kotler (2006), Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion
de largo plazo con él.
2.2.11. Beneficio de la atencion al cliente

Huerta (2017) El éxito de una empresa depende de captar cliente y poder
mantenerlos, para esto es necesario lograr la satisfaccion del cliente. EI mantenimiento
del nivel de calidad de una empresa en la atencion al cliente genera los siguientes
beneficios:

Mayor lealtad de los consumidores, los clientes que han recibido un buen trato
suelen quedar satisfecho por el servicio recibido y esto hacer que vuelva a consumir y

recomiende nuestros productos o servicios a otras personas. Huerta (2017)
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Mayor rentabilidad y ventas; para fijar precios mayores a los de la competencia,
debemos ofrecer servicios y producto de calidad, de esta manera el cliente se fijara en el
servicio y no en el precio. Huerta (2017)

Mas ventas individuales; los clientes al recibir una buena atencion suelen regresar
a comprar el mismo producto, dando por resultado a las ventas individuales por cada
cliente generando asi trafico comercial.

Disposicion para comprar; la atencion al cliente se debe prestar por separado, ya
que un cliente satisfecho se esforzara por conocer los demas productos que ofrece la
organizacion. Huerta (2017)

Clientes indirectos; un cliente satisfecho podria ser nuestro potencial vendedor a
través de la comunicacion boca a boca, los clientes satisfechos dan como referencia una
buena estrategia de mercadotecnia. Huerta (2017)

Menores gastos; cada afio las empresas gastan dinero en publicidad y promocion
para sus productos y esto es causado por el bajo nivel que ofrecen en cuanto a la
atencion al cliente. Huerta (2017)

Aceptacidn de confianza; si las organizaciones realizan una excelente gestion de
servicio al cliente, la aceptacidn y confianza de los consumidores se elevaran y asi
reduciran las quejas y los reclamos que se presentan. Huerta (2017)

Mejor imagen; la manera de como trates al cliente sera la imagen que proyecten.
Huerta (2017)

Sobresalir entre la competencia; es necesario que las organizaciones trabajen
fuertemente con el cliente, ofreciéndole producto de calidad y logrando satisfacer sus

necesidades. Huerta (2017)
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Mejor clima de trabajo; la organizacién debe proyectar un clima agradable que
transmita confianza, esto haré que el cliente se sienta en confianza y quiera hacer
negocio. Huerta (2017)

2.2.12. Fidelidad del Cliente

Bastos (2007).En su libro Fidelizacion del Cliente, nos dice; Cuando nos referimos a
fidelizacion de un cliente, nos estamos enfocando a que el cliente siempre compra un
producto de forma sistematica y con frecuencia en la misma empresa. Una buena
imagen de la empresa hace que el cliente fiel se aferre a la marca y precios, siendo de su
preferencia a donde le brinden un mejor servicio. De este modo conseguiremos
satisfacer las expectativas de un cliente. Perspectivas de la calidad en la atencion al
cliente

Pérez (2010) La forma de comprender la calidad en la atencion al cliente por parte
de las empresas ha desarrollado durante los ultimos afios de manera reveladora. El
desarrollo competitivo de las organizaciones presentes va mas alla de captar y atraer
clientelas para que compren sus servicios y productos, se concentran también en lograr
su fidelizacion y satisfaccion para que de esta manera mejoremos el rendimiento
econdmicos. Las organizaciones tratar al cliente con amabilidad y cortesia para que de
este modo el cliente se pueda sentir importante para la empresa.

2.2.13. Teoria de Gestion de Calidad

Undaondo (1992) Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos
mediante los cuales se consigue la calidad, agregando al proceso de gestion, que es
como traducimos en vocablo inglés “management”, que alude al gobierno, direccion y

coordinacion de actividades. De tal manera, una posible descripcién de gestion de
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calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcidn calidad con vistas a su mejora permanente. Asi
pues, mediante la gestion de calidad, la gerencia participa en la definicion, analisis y
garantia de los productos y servicios ofertados por la organizacion, interviniendo y
haciendo que se realicen los siguientes tipos de actuaciones:

Definir los objetivos de calidad, aunando para ello los intereses de la organizacion
con las necesidades de los clientes. Undaondo (1992)

Conseguir gque los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos,
facilitando todos los medios necesarios para lograrlo. Undaondo (1992)

Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada. Undaondo (1992)

Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de la calidad
en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanente de acuerdo con las
exigencias del mercado. Undaondo (1992)

Arenal (2019) “La calidad dentro de una organizacion es un factor importante que
genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas y provee herramientas
practicas para una gestion integral”. (p. 83)

Farias (2015). Entonces podemos decir que la calidad es el grado de satisfaccion que
se le ofrece a los clientes, el cual cumple las especificaciones y requisitos para lo que ha
sido disefiado al momento de brindar un producto o servicio. Facilita a los clientes
productos o servicios, los cuales superan sus expectativas.

2.2.14. Importancia de la Gestion de Calidad
Riquelme (2017). La gestion de calidad es un principio de negociar y garantizar las

excelencias en los productos y servicios en los procesos internos de una empresa. Por
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otro lado, las empresas que usan la informacion de ellos para identificar debilidades,
fallas, &rea de mejora y fortalezas. Esto le viene dando a la empresa la capacidad de
establecer grandes normas, para realizar ajustes cuando sea necesario donde se puede
ofrecer un mayor valor global a su base de clientes. Aungue el enfoque para resolver
problemas de calidad varia de acuerdo a los diferentes programas que existen, con el
objetivo de seguir siendo el mismo: lo importante es crear un producto o servicio de alta
calidad y de alto rendimiento con el objetivo que cumpla y supere las expectativas de los
clientes tanto internos y externos, cuando las empresas son creadas y formadas en una
gestion de calidad, son creadas de acuerdo a un plan para el éxito

2.2.15. Principio de la Gestion de Calidad

Segun la Norma 1SO 9001:2015 (2017). Indica ocho principios de la gestion de
calidad:

a) Enfoque al Cliente: Las empresas deben comprender las necesidades actuales y
futuras de sus clientes, asi poder satisfacer las necesidades de sus clientes brindandole
soluciones a sus necesidades. Norma ISO 9001:2015 (2017).

b) Liderazgo: Los empresarios establecen un propdsito y orientacion de la empresa.
Para conseguir los objetivos de la empresa deben de crear un ambiente interno donde los
empleados se encuentren involucrados. Norma 1SO 9001:2015 (2017).

c) Participacion del personal: Los colaboradores deben estar motivados y asi
adoptar un compromiso con la empresa de esta manera sus habilidades seran utilizadas
en beneficio de la organizacion. Norma ISO 9001:2015 (2017).

d) Enfoque basado en procesos: Se consigue un resultado eficiente cuando las

actividades y recursos se gestionan como un proceso. Norma 1SO 9001:2015 (2017).
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e) Enfoque de sistema para la gestion: Para conseguir sus objetivos de una
empresa se debe identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema. Norma ISO 9001:2015 (2017).

f) Mejora continua: Debe de ser un objetivo permanente asi el desempefio de una
organizacidn sera una mejora continua en sus procesos, los cuales se consigue con la
planificacion, hacer, verificar y actuar. Norma ISO 9001:2015 (2017).

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Se basan en el analisis de
datos y la informacion. Norma 1SO 9001:2015 (2017).

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Para ser mucho mas
competitivo es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores. Norma
ISO 9001:2015 (2017).

2.2.16. La Calidad segun Ishikawa

Jabaloyes, Carot y Carrion (2020). “Trabajar en calidad, consiste en disefiar,
producir y servir un producto o servicio que sea Util, lo mas econémico posible y
siempre satisfactorio para el usuario”. (p. 8)

e Disefar, producir y servir; el inicio de la calidad debe empezar con un
apropiado disefio de sus productos o servicios y asi poder cubrir las necesidades de los
clientes. Jabaloyes, Carot y Carrion (2020).

e Lo mas econdmico posible; Los productos o servicios que se fabriquen o se
brinden deben ser competitivo, por lo tanto el uso de los recursos empleado debe ser

eficiente. Jabaloyes, Carot y Carrion (2020).
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e Satisfactorio para el usuario; La importancia de toda empresa debe ser la
satisfaccion y expectativas del cliente. Jabaloyes, Carot y Carrion (2020).

2.2.17. La Trilogia de Juran

Cortés (2017). “Juran establecio 3 procesos basicos por medio de los cuales se
gestiona la calidad”. (p. 25)

1. Planificacion de la Calidad; Es suministrar a los empleados o trabajadores los
medios necesario para la satisfaccion de los clientes, plantedndoles objetivos,
identificandole las necesidades de los clientes para asi poder desarrollar los productos y
procesos. Cortés (2017).

2. Control de la Calidad; Es evaluar el proceso de desempefio de cada trabajador,
comparar y ajustarse a los objetivos trazados. Cortés (2017).

3. Mejora de la Calidad; Se analiza el proceso y se determina la causa del porque
los productos fueron deficientes en calidad. Cortés (2017).

2.2.18. Sistema de Gestion de Calidad

Conexiones Esan (2018). Son procesos formales utilizados para revisar las
operaciones, productos y servicios de una organizacion, cuyo objetivo es identificar
areas que puedan requerir mejoras de calidad. Es requerido por todas las areas de
actividad comercial, independiente del tamafio de la organizacion. Un sistema de gestion
de calidad est& basado en mejoras continuas, para lograr aumentar el valor econémico y
la calidad de lo ofrecido a los clientes, esto hace que las estrategias sean a corto y largo
plazo para lograr que el negocio funcione sin problemas.

2.2.19. Factores que determinan la Calidad de un producto
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Contreras, Zarate y Meza (2010). Existen diferentes factores que establecen la
calidad de un producto o servicio, los cuales son:

e Estructura de la direccion de produccion; los departamentos de produccion
estan formado por otro de menor jerarquia, que juntos forman un departamento de
mayor importancia, los cuales pueden ser:

a) Areas de ejecucion y operativa; Son &ambitos en donde se transforma la materia
prima. Después de cada trabajo es aceptable una comprobacién de los resultados.

b) Area de Servicio; Son areas en donde no se realizan ninguna transformacion de
materiales prima, pero que son de gran utilidad ya que se encarga de llevar un control de
todo lo producido, es decir realizara una planeacién y control de todo lo relacionado con
la produccion que se realice,

e Estructura del departamento de control de calidad; Determinar que los
materiales sean accesibles para el cliente y también sean faciles de procesar.

e Calidad en proceso productivo — Control del proceso; El abastecedor debe de
reconocer y planear los procesos de la produccién, los cuales deben de llevarse bajo
condiciones adecuadas.

e Durante el proceso de manufactura; Debemos llevar un control de las
maquinas que estan en buen estado los cuales deberan recibir un mantenimiento
adecuado.

e Calidad en producto terminado; Es necesario inspeccionar al 100% los
productos terminados.

2.2.20. Micro y Pequeiia Empresa
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Sanchez (2016) En los paises de América Latina la mayoria de las micro y pequefias
empresas representan un potencial para el crecimiento econémico, desarrollo social y
generacion de empleo. Las MYPE son proveedoras de servicios y minoristas de la
economia, no solo genera empleos también contribuye al crecimiento econémico de
América Latina.

2.2.21. Ley de promocion y formalizacion de las MYPES

Segun la Ley N° 28015, (2003) Cumplen una funcién importante en la economia
nacional, produciendo y ofertando bienes, el cual genera empleo. En la actualidad las
micro y pequerias empresas desarrolla una presencia mayoritaria en el interior del pais,
constituyéndose como la Unica forma de organizacion empresarial sobre la cual gira la
actividad economica del Pais.

2.2.22. Las MYPES en Peru

Sanchez (2016). Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo las Micro
y Pequefias empresas son de vital importancia para la economia en el Peru, ya que
aportan el 45% al PBI y una oferta laboral del 80%.

2.2.23. Caracteristica de las MYPE

Escalante (2016). Indica que las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas:

Microempresa, abarca de 1 a 10 trabajadores y sus ventas tienen un maximo de 150
UIT.

Pequefia empresa; abarca de 1 a 50 trabajadores y sus ventas sean superior a 150
hasta un méximo de 1700 UIT.

Mediana empresa; cuyas ventas sean superior a 1700 hasta un maximo de 2300 UIT.
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2.3.  Marco Conceptual
2.3.1. Cliente

Es la persona, organizacién o empresa que realiza compra o adquiere servicio de
forma voluntaria, por lo cual es la razén principal por lo que producen, fabrican o
comercializan productos y servicios. Thompson (2009)
2.3.2. Satisfaccion del Cliente

Para asegurar una buena calidad de servicio consiste en sobrepasar las expectativas
de satisfaccion que tiene el cliente respecto a la empresa. La satisfaccion del cliente
representa la evaluacion del consumidor respecto a un servicio 0 una experiencia de
consumo. Pérez (2007)
2.3.3. Calidad

Calidad es hablar de una filosofia aplicada a todos los sectores productivos de las
distintas empresas preocupados por el “trabajo bien hecho”, motivados por una sociedad
cada vez mas organizada. En este sentido las empresas como Unico método de
supervivencia deben apostar por seguir el camino de la calidad. Garcia (2007, pag. 165)
2.3.4. Planeacion

Es tener un plan antes de realizar algo. Sin la planificacion no podriamos definir
todo aquello que queremos hacer. (Lopez, 2019)
2.3.5. Lubricentro

Es necesario conocer el significado de lubricentro el cual es un establecimiento
especializado en lubricacidn de motores, es donde se realiza cambio de aceite a los
automoviles y se comercializan lubricantes. También ofrecen servicios adicionales como

el cambio de filtro y control de sus automdviles, cambio del liquido refrigerante y
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anticongelante, supervision de neumaticos, pastillas de freno y revision de las luces.

(Orellana, 2019)

. HIPOTESIS
Mufioz (2015). Indica que las investigaciones de tipo descriptivo no requiere la
formulacién de hipotesis, basta con plantear algunas preguntas de investigacion, por lo

tanto nuestra investigacion no lo requiere.

Iv. METODOLOGIA
La investigacion es un proceso que a través de determinado método cientifico nos
dara a conocer técnicas que permitiran al lector escoger o seleccionar una informacion

fidedigna, para poder ser aplicado. Tamayo (1980)

4.1. Disefo de la Investigacion

El disefio de la investigacion es Transversal - No experimental.

Transversal

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Llamado también transaccional.
“Es la recoleccion de datos en un solo momento, en un tiempo tnico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado” (pag.
154)

No experimental

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). No se manipula las variables. Se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se

influyen en ellas. (pag. 152)
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4.2.  Poblaciony Muestra

Variable de atencién al cliente

La poblacion estuvo constituida por 09 micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro lubricentros del distrito de San Vicente - Cafiete. (Municipalidad Distrital

de San Vicente)

La muestra principal fue probabilistico, calculada a partir de los clientes anuales que
requieren del servicio del Lubricentro Pupy, el cual es de 1000 clientes al afio. Para

hallar la cantidad de cliente, se utilizo la siguiente formula:
Inclusion

e Mayores de 18 afos

e Personas que hayan recibido el servicio
Exclusion

e Personas que presenten alguna dificultan o discapacidad que le impida

comprender las preguntas.

NZ* pgq
d* N-1)+Z* pq

n:

Donde:

n= muestra
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p= proporcion aciertos (0.5)

d= margen de error: +-5%

g= proporcion de errores

Z=nivel de confianza 95%, z= 1.96

N= tamafio de la poblacién = 1000

1000 x (1.96)* x (0.5) x (0.5)
(0.05)% x (1000-1) + (1.96)* x (0.5) x (0.5)

Reemplazando la formula resulta: n= 278 Clientes
Variable de gestion de calidad

La muestra secundaria fue no probabilistico conformada por los 4 trabajadores de
micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso Lubricentro

Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.
Inclusion

e Trabajadores del area administrativa
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4.3.

Definicion y operacionalizacién de variables y los indicadores.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION Definiciones INDICADORES IIE\/ISISDAILCAI\CI)DI\IIE
Paz. (2005) “Todo lo que se percibe a Espacio Fisico
través de las instalaciones, medios
Elementos Tangibles | técnicos, equipos, productos o servicios | Actitud del personal
que oferta y medios humanaos, es decir, el
personal que atiende” (p. 4) Liderazgo
Menciona que la atencion al Cada cliente debe ser tratado con Precios
cliente es un conjunto de amabilidad ya que si se muestra una
ejercicios aplicadas por las Atencion al cliente actitud poco cortes puede ser negativo Atencion brindada
empresas con fijacion al para la imagen de la empresa, es por eso
i tante establecer politicas de
mercado, el cual ayuda a que €s importan Servicio al cliente
' . atencion al cliente. (Centrum, 2016) Es una escala
comproter o ecsiags e o
tisfacerl i pra p bri La capacidad de respuesta esta vinculada Comunicacién utilizada en
Variable 1: 52 '2 gceg ;Z{t)/ Zz' Og;?rtggto“r Capacidad de al tiempo que se le da en poder solucionar cuestionarios de
Atencion al Cliente cr:ar Oxg menlzlar iay gt' facion respuesta cualquier inquietud que tienen los _ uso més amplios
umen satistacciol clientes. Polo (2020) Quejas y reclamos para una
de nuestros clientes. La atencion
. - encuesta de
al cliente es el conjunto de . . investigacic
servicio que el cliente espera Martinez (2014) “Esta relacionado con la Rapldez de entrega Investigacion.
como resultado de la imagen, el Fiabilidad precision de la medida y su estabilidad en
precio y la reputacion del el tiempo” (p. 215) Servicio de la empresa
producto o servicio que recibe. i
Pérez. (2010) Calidad de los Despacho de producto
productos

Entonces podemos decir que la calidad es
el grado de satisfaccion que se le ofrece a
los clientes, el cual cumple las
especificaciones y requisitos para lo que
ha sido disefiado al momento de brindar
un producto o servicio. Farias (2015).

Calidad del producto

Variedad de productos

Promociones
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Variable 2:
Gestion de Calidad

Debe entenderse por gestién de
calidad el conjunto de caminos
mediante los cuales se consigue
la calidad, incorporandolo por
tanto al proceso de gestién, que
es como traducimos el término
inglés “management”, que alude
a direccion, gobierno y
coordinacion de actividades. De
este modo, una posible definicion
de gestion de calidad seria el
modo en que la direccion
planifica el futuro, implanta los
programas y controla los
resultados de la funcion calidad
con vistas a su mejora
permanente. Undaondo. (1992)

Planificacion de
calidad

Es suministrar a los empleados o
trabajadores los medios necesarios para la
satisfaccion de los clientes, planteandoles
objetivos, identificAndole las necesidades

de los clientes para asi poder desarrollar
los productos y procesos. Cortés (2017).

Obijetivo

Control de Calidad

Es evaluar el proceso de desempefio de
cada trabajador, comparar y ajustarse a los
objetivos trazados. Cortés (2017).

Supervisar

Mejoramiento de
Calidad

Se analiza el proceso y se determina la
causa del porque los productos fueron
deficientes en calidad. Cortés (2017).

Cumplimiento

Proceso

Productividad
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4.4,

4.5.

Técnica de instrumento
Esta investigacion fue aplicada a los clientes y trabajadores del Lubricentro
Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019, para dar a conocer cual es la
percepcion de la atencion al cliente y la buena gestion de calidad dentro del

lubricentro.

Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta, como
instrumento el cuestionario, estructurado en preguntas, elaboradas en base a las
variables a tratar, la encuesta consta de 20 preguntas, donde 14 preguntas van
dirigidas a la variable de atencién al cliente y 6 pregunta van enfocada a la variable

de gestion de calidad, con alternativas definidas mediante la escala de Likert.

Técnica

Son respuestas de cdmo se realizara las cosas y a la vez permite la adaptacion
del método. Herndndez, Fernandez y Baptista. (2014)

Instrumento

Recurso que emplea el investigador para anotar datos o informaciones sobre las

variables. Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014)

Plan de analisis
La informacion fue recolectada mediante la aplicacién de la técnica e
instrumentos, que fue aplicado a los clientes del Lubricentro Pupy, del distrito de
San Vicente, Cafiete 2019, fueron procesados, tabulados y organizados usando

tablas con gréaficos para una correcta visualizacion, interpretacion y analisis, se

41



utilizo el programa de Excel para el respectivo procesamiento de datos y analisis

exclusivo para la investigacion.
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4.6. Matriz de Consistencia
Enunciado del Objetivos Variables | Hipdtesis Metodologia Poblaciony | Tecnicas e
problema Muestra | Instrumentos
Objetivo General:
Mufioz (2015).
Elaborar la propuesta de mejora de la atencidn al cliente Indica que las | Tipo de la Poblacion:
¢Cudles son las para la gestion de calidad en las micros y pequefias . investigaciones | Investigacion: | Se tomé una
. - ; Atencion - e
propuestas de mejora | empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso | client de tipo Cuantitativo muestra de 09
de la atencion al Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019. alcliente descriptivo no lubricentros Técnica:
cliente para la gestion requiere la Encuesta
de calidad en las Objetivos Especificos: formulacion de | Nivel de la
micro y pequefas hipotesis, basta | Investigacion: | Muestra:
empresas del sector | 1. Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en con plantear | Descriptivo La muestra
servicio, rubro las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro algunas probabilistica
lubricentros, caso | lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San preguntas de | Disefiodela [esde 278 Instrumento:
Lubricentro Pupy, | Vicente, Cafiete, 2019. Gestion de investigacion, | Investigacién: |clientesy 04 [ Cuestionario
distrito de San lidad por lotanto | Transversal - | trabajadores
Vicente, Cafiete, 2019 | 2. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad calida nuestra No pertenecientes

en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San
Vicente, Cafete, 2019.

investigacion
no lo requiere.

Experimental

al lubricentro.
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4.7.  Principios éticos
Segun el cddigo de ética para la investigacion de la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote ULADECH, Version 2:

Proteccidn a las personas. — La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccidn, el cual se determinara de acuerdo al
riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana,
la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solo
implica que las personas que son sujetos de investigacién participen voluntariamente y
dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus
derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situacién de vulnerabilidad.
(ULADECH, 2019)

Se respetd la dignidad e integridad de las personas como punto fundamental de sus
derechos.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, deben
tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2019)

Se respetd y se cuidd a los seres vivos, no dafiandolos
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Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y
a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de
sus resultados. (ULADECH, 2019)

La integridad de un investigador, debe ser real de esta manera no dafiaremos al
lector que quieran participar con nuestra investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi
como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. (ULADECH, 2019)

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar
bien informados; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

Beneficencia no maleficencia. — Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2019)

La conducta del investigador debe integro para de esta manera no causar dafio ni

perjudicar a otros.
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Justicia. — El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador est4 también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios
asociados a la investigacion. (ULADECH, 2019)

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Atencién brindada

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 3 1%
De Acuerdo 15 5%
Completamente De Acuerdo 260 94%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

¢La atencion que brinda el lubricentro es la adecuada?

100% 94%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 0% 0% 1% >

0% |

Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, De Acuerdo  Completamente
En Desacuerdo Ni en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 1. Atencion brindada
Fuente: Tabla 1

Interpretacion:
El 94% de los clientes manifestaron que el lubricentro le brinda una buena atencién;
mientras que el 5% de los clientes indicaron una respuesta neutra con la afirmacion en

cuando a la atencidn que reciben por parte del Lubricentro Pupy; mientras que el 1%

también indico que no se encuentran satisfecho con la atencion que reciben.
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Tabla 2.

Actitud del personal

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 3 1%
De Acuerdo 20 7%
Completamente De Acuerdo 255 92%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

La actitud del personal hacia usted es la adecuado.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 1%

0%

Completamente
En Desacuerdo

En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni
en Desacuerdo

Figura 2. Actitud del personal.
Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

92%

7%
I

De Acuerdo Completamente

De Acuerdo

El 92% de los clientes manifestaron que la actitud del personal hacia los clientes es

el adecuando; mientras que el 7% de los clientes indicaron una respuesta neutra con la

afirmacion en cuando a la actitud del personal hacia los clientes y el 1% de los clientes

indico estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo en cuanto a la actitud del personal hacia los

clientes del lubricentro Pupy.
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Tabla 3.

Espacio fisico

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 1 0%
De Acuerdo 15 5%
Completamente De Acuerdo 263 95%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El espacio fisico en el que se le atiende es el adecuado.

100% 95%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 5%

10% 0% 0% 0% °
Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 3. Espacio fisico.

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

El 95% de los clientes manifestaron que le espacio fisico en el que se atiende es el
adecuado, mientras que el 5% de los clientes indicaron una respuesta neutra con el

espacio en el que se atiende a los clientes del lubricentro Pupy.
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Tabla 4.

Servicio al cliente.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 1 0%
De Acuerdo 17 6%
Completamente De Acuerdo 260 94%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El servicio que realiza es el adecuado.

100% 94%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0,
10% 0% 0% 0% g%
0% [

Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 4. Servicio al cliente.

Fuente: Tabla 4

Interpretacion

El 94% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy se sienten satisfecho con el

servicio que reciben del lubricentro, mientras que el 6% de los clientes manifestaron una

respuesta neutra en cuanto al servicio que realiza el lubricentro Pupy.
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Tabla 5.

Quejas y reclamos.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 3 1%
De Acuerdo 21 8%
Completamente De Acuerdo 254 91%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El lubricentro atiende sus quejas y reclamos.

100% 91%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%
0,

o
o 0% 0% 1%

0% ’ ’ /

Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 5. Quejas y reclamos.

Fuente: Tabla s

Interpretacion

El 91% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican que el
establecimiento atienden sus quejas y reclamos, mientras que el 8% de los clientes
manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la atencion de sus quejas y reclamos y el
1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuando a la atencion de

sus quejas y reclamos por parte del Lubricentro Pupy.
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Tabla 6.

Comunicacion

NIVEL FRECUENCIA  PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 2 1%
De Acuerdo 25 9%
Completamente De Acuerdo 254 91%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

La comunicacion cliente - vendedor es buena.

100% 91%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 9%
10% 0% 0% 1% e

0%

Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo ~ Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 6. Comunicacion.

Fuente: Tabla 6

Interpretacion

El 90% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente
de acuerdo con la comunicacién cliente — vendedor, mientras que el 8% de los clientes
manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la comunicacion cliente - vendedor y el
1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuando a la

comunicacion cliente - vendedor por parte del Lubricentro Pupy.
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Tabla 7.

Liderazgo
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 1 0%

De Acuerdo 23 8%
Completamente De Acuerdo 254 91%

Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Existe liderazgo entre el personal del lubricentro.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%
0%
En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni
en Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Figura 7. Liderazgo

Fuente: Tabla 7

Interpretacion

91%

8%
|

De Acuerdo Completamente

De Acuerdo

El 91% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican que existe liderazgo

entre el personal, mientras que el 8% de los clientes manifestaron una respuesta neutra

en cuanto al liderazgo que existe en el Lubricentro Pupy.
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Tabla 8.

Calidad de sus productos.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 2 1%
De Acuerdo 23 8%
Completamente De Acuerdo 253 91%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

La calidad de sus productos que brinda el lubricentro es buena.

100% 91%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 8%
10% 0% 0% 1% e
0%

Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 8. Calidad de sus productos.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion

El 91% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente

de acuerdo con la calidad de sus productos que brinda el lubricentro, mientras que el 8%

de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la calidad de los productos

y el 1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuando a la calidad

de los productos que brinda el Lubricentro Pupy.
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Tabla 9.

Servicio de la empresa.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 1 1%
De Acuerdo 20 8%
Completamente De Acuerdo 257 91%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Valora usted el servicio que brinda el Lubricentro Pupy.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0% 0% 1%

En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni
en Desacuerdo

Completamente
En Desacuerdo

Figura 9. Servicio de la empresa.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion

91%

8%
]

De Acuerdo Completamente

De Acuerdo

El 91% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente

de acuerdo con la calidad de sus productos que brinda el lubricentro, mientras que el 8%

de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la calidad de los productos

y el 1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuando a la calidad

de los productos que brinda el Lubricentro Pupy.
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Tabla 10.

Variedad del producto.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 2 1%
De Acuerdo 17 6%
Completamente De Acuerdo 259 93%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Le parece buena la variedad de los productos que brinda el

lubricentro.
100% 93%
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Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 10. Variedad del producto.

Fuente: Tabla 10

Interpretacion

El 93% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente
de acuerdo con la variedad de los productos que brinda el lubricentro, mientras que el
6% de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la variedad de los
productos y el 1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuando

a la variedad de los productos que brinda el Lubricentro Pupy.
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Tabla 11.

Promociones.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 3 1%
De Acuerdo 12 4%
Completamente De Acuerdo 263 95%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El lubricentro le brinda promociones de sus productos.

100% 95%
90%
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40%
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20%
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4%
|

0% 0% 1%

Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 11. Promociones.

Fuente: Tabla 11

Interpretacion

El 95% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente
de acuerdo con las promociones de los productos que brinda el lubricentro, mientras que
el 4% de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a las promociones de
sus productos y el 1% de los clientes indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en

cuando las promociones de sus productos que brinda el Lubricentro Pupy.
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Tabla 12.

Despacho de productos.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%
De Acuerdo 14 5%
Completamente De Acuerdo 264 95%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El lubricentro hace una correcta entrega de sus productos o

servicios.
100% 5%
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0% |
Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 12. Despacho del producto.

Fuente: Tabla 12

Interpretacion

El 95% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente
de acuerdo con la correcta entrega de los productos o servicio que hace el lubricentro,

mientras que el 5% de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a la

correcta entrega de sus productos o servicio que brinda el Lubricentro Pupy.
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Tabla 13.

Rapidez en la entrega.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Completamente En Desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 1 0%
De Acuerdo 13 5%
Completamente De Acuerdo 264 95%
Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El lubricentro entrega los productos o servicios en el tiempo

oportuno.
100% 5%
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Figura 13. Rapidez en la entrega.

Fuente: Tabla 13

Interpretacion

El 95% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente
de acuerdo en cuanto al tiempo de entrega de los productos o servicio, mientras que el

5% de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto al tiempo de entrega de

los productos o servicios que realiza el Lubricentro Pupy.
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Tabla 14.

Precios
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 16 6%
Completamente De Acuerdo 262 94%

Total 278 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

El precio de los productos o servicios que ofrece el

lubricentro son bajos.
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Figura 14. Precios.

Fuente: Tabla 14

Interpretacion

94%

6%
[

De Acuerdo Completamente

De Acuerdo

El 94% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente

de acuerdo con los precios bajos de los productos que ofrece el lubricentro, mientras que

el 6% de los clientes manifestaron una respuesta neutra en cuanto a los precios bajos de

sus productos que ofrece el Lubricentro Pupy.
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Tabla 15.

Objetivo.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Consideras que la empresa cumple con los objetivos y metas
para brindar una atencion de calidad.

120%
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0% 0% 0% 0%
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Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente

En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 15. Objetivos.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo con los objetivos y metas para brindar una atencién de calidad.
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Tabla 16:

Obijetivo.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

La empresa cumple con fidelizar a traves de sus productos o
servicios
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Completamente En Desacuerdo Ni De Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente

En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 16. Objetivos.

Fuente. Tabla 16

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo en que la empresa cumple con fidelizar a través de sus productos o servicios.
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Tabla 17.

Supervisar.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Estas de acuerdo que el jefe 0 duefio inspeccione que exista
un buen servicio
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Figura 17. Supervisar.

Fuente: Tabla 17

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo en que el duefio o jefe inspeccione que exista un buen servicio.
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Tabla 18.

Cumplimiento.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

La empresa tiene variedad para elegir el producto deseado.
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0% 0% 0% 0%

0%

Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente

En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 18. Cumplimiento.

Fuente. Tabla 18

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo en que la empresa variedad para elegir los productos deseados.
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Tabla 19.

Procesos.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Consideras que los procesos que tiene la empresa para
asegurar un buen servicio al cliente son los apropiados.
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0%

Completamente En Desacuerdo NiDe Acuerdo, Ni  De Acuerdo Completamente
En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 19. Procesos.

Fuente. Tabla 19

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de
acuerdo en que la empresa tiene procesos apropiados para asegurar un buen servicio al

cliente.
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Tabla 20.

Productividad.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Completamente En Desacuerdo 0 0%

En Desacuerdo 0 0%

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo 0 0%

De Acuerdo 0 0%
Completamente De Acuerdo 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Lubricentro Pupy, en el distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Cree usted que la empresa tiene tecnologia para tener una
produccion mas alta.
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En Desacuerdo en Desacuerdo De Acuerdo

Figura 20. Productividad.

Fuente. Tabla 20

Interpretacion

El 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo en que la empresa tiene tecnologia para tener una produccion mas alta.
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5.2. Andlisis de Resultado
Objetivo General: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cariete, 2019.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable de Atencion al Cliente de la
dimensidn de caracteristica referente a la tabla N° 2 se evidencia que el 94% de los
clientes que acuden al Lubricentro Pupy se sienten satisfecho con el servicio que reciben
del lubricentro, en la dimension de caracteristica referente a la tabla N° 3 se evidencia
que el 91% de los clientes manifestaron que el personal atiende sus quejas y reclamos,
en la dimension de caracteristica referente a la tabla N°7 se evidencia que el 91% de los
clientes que acuden al Lubricentro Pupy e indican que existe liderazgo entre el personal,
en la dimension de calidad referente a la tabla N°8 se evidencia que el 91% de los
clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente de acuerdo con la
calidad de sus productos que brinda el lubricentro, en la dimensién de calidad referente a
la tabla N°12 se evidencia que el 95% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy
indican estar completamente de acuerdo con la correcta entrega de los productos o
servicio que hace el lubricentro, en la dimensidn de control de calidad referente a la
tabla N° 17 se evidencia que el 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican
estar completamente de acuerdo en que el duefio o jefe inspeccione que exista un buen
servicio, en la dimension de mejoramiento de calidad referente a la tabla N° 20 se

evidencia que el 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar
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completamente de acuerdo en que la empresa tiene tecnologia para tener una produccion

mas alta.

Datos que al ser comparado, difiere con los resultados obtenidos por Paredes (2018). En
su tesis titulada, Gestion de calidad bajo el enfoque en atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas sector servicio, rubro lubricentros en la avenida José Galvez
distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017, donde el 55.56% de los
representantes indican que brindan un servicio de calidad, n, el 100% de los encuestados
indican gue cuentan con vision y mision de la empresa, el 88% de los encuestados
identifican los gustos y preferencia de sus clientes, 100% de los clientes estan conformes
con el servicio que brinda la empresa, el 100% de los clientes indican que los productos
que utiliza la empresa son de garantia, 66.67% de los clientes indican que los
trabajadores utilizan la amabilidad y el respeto, se pudo apreciar que la mayoria de las
micro y pequefias empresa brinda un servicio de calidad, son formales, identifican los
gustos y preferencia de sus clientes y logran la maxima rentabilidad en sus empresas.
Por lo mencionado se identifica que los clientes que acuden al Lubricentro Pupy se
sienten satisfecho con el servicio que les brinda, como también el personal que laboran
el en lubricentro, ya que atienden las quejas y reclamos de los clientes, asi mismo los
clientes indican que existe liderazgo entre el personal que labora en el lubricentro,
también se encuentran satisfecho con los productos y servicio que brinda el lubricentro,
como también con la entrega del servicio. Con los resultados obtenidos se puede
comparar que el Lubricentro Pupy, cumple con los aspectos referentes a la atencion al

cliente, el cual los clientes se sienten satisfechos con el servicio y productos que ofrece
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la empresa, ya que existe liderazgo entre el personal, resuelve sus dudas y quejas y hace
una correcta entrega de los productos. De acuerdo a la gestion de calidad se aprecia que
el Lubricentro Pupy cuenta con una buena gestion, los trabajadores afirman que la
empresa cumple con los seguimientos y control para la mejora de sus labores. Con los
resultados obtenidos en esta investigacion difieren con los resultados obtenidos, segin
Pérez (2010). En su libro Calidad Total en la Atencién al Cliente, al respecto, Blanco
(2001), menciona que la atencion al cliente es un conjunto de ejercicios aplicadas por las
empresas con fijacion al mercado, el cual ayuda a comprobar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, y asi lograr cubrir sus expectativas, y por tanto,

crear o aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.

Objetivo especifico N°1: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso

Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension de caracteristica se puede
apreciar en la tabla N° 1 que el 94% de los clientes manifestaron que el lubricentro le
brinda una buena atencion, en la dimension de caracteristica en la tabla N° 5 el 91% de
los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican que el establecimiento atienden sus
quejas y reclamos, en la dimension de caracteristica en la tabla N° 6 el 90% de los
clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente de acuerdo con la
comunicacion cliente — vendedor, en la dimension de promociones en la tabla N° 11 el
95% de los clientes que acuden al Lubricentro Pupy indican estar completamente de

acuerdo con las promociones de los productos que brinda el lubricentro. Esta
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informacion tiene un grado de alto similitud con Gémez (2020). En su tesis titulada,
Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas rubro hospedaje en el distrito de la Esperanza — Trujillo afio 2018, donde el
90% de los encuestados utiliza la comunicacion como herramienta, el 90% de los
encuestados indican que la atencién que brindan al cliente es buena, el 50% de los
encuestados indican que dan un buen servicio, por lo que tienen clientes satisfecho. Por
lo mencionado se describe que las caracteristicas de la atencion al cliente como, la
atencion brindada a los clientes, la comunicacion y promociones que ofrece el
establecimiento a los clientes. Se deduce que se muestra una buena atencion de servicio
porque se cumple con las expectativas que tiene el cliente. Con los resultados obtenidos
se puede comparar que el Lubricentro Pupy, cumple las expectativas del cliente, es
importante cumplir con las necesidades y satisfaccion del cliente ya que esto ayudara a
fidelizar y tener una expectativa mejor en cuando a la atencion ofrecida al cliente. Con
los resultados obtenidos en esta investigacion concuerdan con los resultados obtenidos
por Pérez (2010) La calidad en la atencion al cliente representa un instrumento de
estrategia el cual permite ofrecer un valor adicional a los clientes con relacién a la oferta
que puedan realizar los competidores y asi poder lograr la captacion de diferencias en la

oferta global de la organizacion.

Objetivo especifico N°2: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso

Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cariete, 2019.

70



De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensién de planificacion de calidad se
pudo apreciar en la tabla N° 16 el 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy
indican estar completamente de acuerdo en que la empresa cumple con fidelizar a través
de sus productos o servicios , en la dimension de mejoramiento de calidad se puede
apreciar en la tabla N° 19 el 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar
completamente de acuerdo en que la empresa tiene procesos apropiados para asegurar un
buen servicio al cliente, en la dimension de mejoramiento de calidad se puede apreciar
en la tabla N° 20 el 100% de los trabajadores del Lubricentro Pupy indican estar
completamente de acuerdo en que la empresa tiene tecnologia para tener una produccion
mas alta. Datos que al ser comparados con Santamaria (2016). En su tesis titulada,
Analisis de la calidad del servicio posventa y la satisfaccion de clientes de los
concesionarios de la industria automotriz en Colombia, el 77% se los clientes indican
que entregan el servicio en el tiempo estimado, el 76% de los clientes indican que la
empresa resuelve sus dudas, el 77% de los clientes indican que el servicio que brindan es
rapido, el 76% de los clientes indican que los empleados le inspira confianza, el 76% de
los clientes indican que el concesionario utiliza equipos de tecnologia, 77% de los
clientes indica que las instalaciones del concesionario es el adecuado, el 92% indican
que si conocen el tiempo estimado por el servicio que le brindan. Por lo mencionado
podemos determinar que el lubricentro cuenta con una buena gestién de calidad, ya que
los trabajadores califican que la empresa fideliza a través de sus productos y servicios a
sus clientes, como también se establece que el lubricentro tiene procesos apropiados para
asegurar un buen servicio al cliente, asi mismo indican que tienen tecnologia para

obtener una produccion mas alta. Con los resultados obtenidos se pudo comparar que el
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Lubricentro Pupy, cuenta con una buena gestion de calidad, ya que los trabajadores
indican que cumplen con los objetivos y metas para brindar una atencion de calidad, la
empresa cumple con fidelizar a sus clientes, se establece procesos para asegurar un buen
servicio al cliente y utiliza tecnologia para asegurar una produccion mas alta. Con los
resultados obtenidos en esta investigacion se puede comparar que la empresa no tiene
una relacioén positiva con la que se compara y muestra diferenciacion en los resultados.
Podemos justificar la gestion de calidad con Undaondo (1992) Debe entenderse por
gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,
que alude al gobierno, direccion y coordinacion de actividades. De tal manera, una
posible descripcion de gestion de calidad seria el modo en que la direccién planifica el
futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion calidad con vistas

a su mejora permanente.
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VI. CONCLUSIONES
Objetivo General: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

lubricentros, caso Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Se concluye que el lubricentro cumple con las expectativas para brindar una
atencion de calidad ya que cumple con las expectativas de los clientes, los cuales se
sienten satisfecho con el servicio que reciben de los empleados del lubricentro, asi
mismo indican que el personal atiende sus quejas y reclamos y que existe un liderazgo
entre el personal que labora en el lubricentro, esto es importante ya que el cliente se
sentira satisfecho con la atencion ofrecida por el lubricentro. Se puede decir que el
cliente indica sentirse satisfecho por la correcta entrega del producto o servicio, s
importante ya que esto ayudara a poder fidelizar al cliente. Se concluye que al tener una
buena gestion se podra asegurar la preferencia de un cliente por la empresa, siendo esto
primordial para mantener el éxito del negocio Lubricentro Pupy. Es primordial brindar
una buena atencion al cliente para de esta forma poder fidelizar al cliente y hacer sus
visitas repetitivas. La mayoria de los clientes no quedan satisfecho por culpa de la mala
gestion de la empresa, ya que muchas veces sus empleados no cuentan con la
disposicion del conocimiento adecuado sobre el servicio, esto hace que el cliente quede

insatisfecho con el servicio recibido.

Obijetivo especifico N°1: Describir las caracteristicas de la atencién al cliente en
las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso

Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.
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Se concluye que existe una buena atencion al cliente, asi mismo existe una buena
comunicacion entre el cliente y el vendedor o los trabajadores del lubricentro, es
importante la comunicacion con el cliente y que de ello dependeré que el cliente sienta
que se le toma en cuenta, el cliente también indica que la empresa brinda promociones
en cuanto a sus productos y servicios, creando asi que el cliente se encuentre satisfecho
por los servicio que recibe. En general el Lubricentro Pupy cuenta con una buena
atencion al cliente, este es un factor importante porque de esta manera podemos
satisfacer las necesidades que tiene el cliente y podemos fidelizarlo y asi poder obtener
el crecimiento y exito de la empresa. Es importante la comunicacion con los clientes ya
que esto ayudara a mejorar el servicio ofrecido y poder cumplir con las expectativas del
cliente de esta manera fidelizamos al cliente y mejoraremos el éxito y crecimiento de la

empresa.

Objetivo especifico N°2: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro lubricentros, caso

Lubricentro Pupy, distrito de San Vicente, Cafiete, 2019.

Se concluye que el jefe o duefio de la empresa evalla las tareas que ejerce
diariamente sus empleados ya que cuenta con procesos apropiados para asegurar un
buen servicio al cliente, asi mismo la empresa cumple con los objetivos y metas para
poder brindar una atencion de calidad, también indica usa tecnologia para tener una
produccion més alta. En general el Lubricentro Pupy tiene una buena gestion de calidad,

el cual sera de mucho provecho para el desarrollo y crecimiento de la empresa. Es
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importante mantener una buena gestion de calidad porque sera de beneficio para la

empresa ya que ayudara a controlar y sistematizar las operaciones de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer una mejora en cuanto a la atencion al cliente, las sugerencias

ayudaran a mejorar los procesos que se encuentran debilitado en la empresa;

Se recomienda elaborar un plan de capacitaciones anuales con sus
trabajadores, sobre los productos y servicio de la empresa, de esta manera
los trabajadores puedan estar preparados para poder resolver las dudas de los
clientes ante un producto o servicio ofrecido y asi poder dar una atencion de
calidad, asi podemos obtener clientes satisfecho y por ende fidelizados.

Se recomienda implementar un libro de reclamaciones, con la finalidad de
que el cliente pueda registrar sus quejas o reclamos sobre los productos o
servicios ofrecidos en el lubricentro, esto ayudara a poder observar en que

estan fallando como empresa.
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Anexo 2: Instrumento de la recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
ENCUESTA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO LUBRICENTROS, CASO
LUBRICENTRO PUPY, DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2019.

La presente investigacion tiene como objetivo medir la variable de Atencion al Cliente.

Instrucciones: Estimado cliente, esta encuesta es para hacer la recopilacion de datos mediante
cuestionario para un proyecto de investigacion y necesitamos su participacion, le pedimos por favor
leer bien las preguntas y responder con sinceridad y ética. Para ello debera de tener en cuenta la
siguiente escala:

» Completamente En Desacuerdo =
» En Desacuerdo i
» NiDe Acuerdo. N1 en Desacuerdo : 3
#» De Acuerdo -4
» Completamente De Acuerdo =5

Marque con un aspa (X) dentro del recuadro segiin corresponda su valoracion:

. ITEMS ESCALAS
112|3 |4

1 |¢Laatencion que brinda el lubricentro es la adecuada?

2 | ¢Laactitud del personal hacia usted es el adecuado?

3 | ¢El espacio fisico en el que se le atiende es el adecuado?

4 | ¢El servicio que realiza es el adecuado?

5 | ¢El lubricentro atiende sus quejas y reclamos?

6 |¢Lacomunicacion cliente - vendedor es buena?

7 | ¢Existe liderazgo entre el personal del lubricentro?

8 | ¢La calidad de sus productos que brinda el lubricentro es buena?

9 | ¢Valora usted el servicio que brinda el Lubricentro Pupy?

10 | ¢Le parece buena la variedad de los productos que brinda el lubricentro?

11 | ¢El lubricentro le brinda promociones de sus productos?

12 | ¢El lubricentro hace una correcta entrega de sus productos o servicios?

13 | ¢El lubricentro entrega los productos o servicios en el tiempo oportuno?

14 | (El precio de los productos o servicios que ofrece el lubricentro es bajos?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

DISTRITO DE SAN VICENTE, CANETE, 2019.

DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO LUBRICENTROS, CASO LUBRICENTRO PUPY,

La presente investigacion tiene como objetivo medir la variable de Gestion de Calidad.

Instrucciones: Estimado cliente, esta encuesta es para hacer la recopilacion de datos mediante
cuestionario para un provecto de investigacion y necesitamos su participacion, le pedimos por favor

leer bien las preguntas y responder con sinceridad y ética. Para ello debera de tener en cuenta la

siguiente escala:

Completamente En Desacuerdo
En Desacuerdo

Ni De Acuerdo, Ni en Desacuerdo
De Acuerdo

Completamente De Acuerdo

YV VY YV
PR

Marque con un aspa (x) dentro del recuadro segtin corresponda su valoracion:

NO

GESTION DE CALIDAD

ESCALAS

Consideras que la empresa cumple con los objetivos y metas para brindar una

1 e ;
atencion de calidad

2 | La empresa cumple con fidelizar a través de sus productos o servicios

3 | Estas de acuerdo que el jefe o duefio inspeccione que exista un buen servicio

4 | La empresa tiene variedad para elegir el producto deseado

5 Consideras que los procesos que tiene la empresa para asegurar un buen servicio al
cliente son los apropiados

6 | Cree usted que la empresa tiene tecnologia para tener una produccién mas alta
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Anexo 3: Registro nacional - REMYPE

REGISTRO NACIONAL DE MICRD Y PEQUENA EMPRESA <« REMYPE

FEOMA (¥ WIUACK N OO PEUMA DM BAUA

FLONA
HAZOS BOCIA T ETADCUC TIMORCI0M

AURE DA N ALTUM O DU CamCrLAY N

AUTOSERWCING GENERALES ACHEDRIALO OO0 WICw
NGz + . . 104 M - WO ACREDOTADO
IOL ¥ A R SOCIEDAD ANONMA FMPRIE SA

Anexo 4: Evidencias
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