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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tiene el objetivo principal determinar si
las mypes del sector servicios, colegios de Primaria en el distrito de Calleria aplican
estrategias para mejorar el servicio en la atencién a sus clientes. La metodologia
que se empled es de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio no experimental
— transversal, como instrumento se utiliz6 la encuesta de 31 items, que se aplic6 a
una muestra conformada por cinco mypes del sector servicios, colegios de primaria,
ubicados en el distrito de Calleria, obteniéndose los siguientes resultados: el 100%
desarrolla procesos que responden a los intereses y necesidades de los clientes, el
total de representantes de las microempresas manifestd que el nivel de cordialidad,
competencia, disposicion y conocimientos del personal administrativo y docente es
alto, todos consideran que su clima laboral es bueno, todas las instituciones cuenta
con instalaciones adecuadas para la labor que realizan, concluyendo que las mypes
del rubro colegios de primaria del distrito de Calleria, realizan una gestion orientada
al cliente, lo que les ha permitido posesionarse dentro del mercado local como las

mejores en su rubro.

Palabras clave: Cliente, Gestidén, Microempresas.



ABSTRACT

The present research work has the main objective to determine if the SMEs of the
service sector, Primary schools in the Calleria district apply strategies to improve
the service in the care of their clients. The methodology used is of a quantitative
type, descriptive level and non-experimental - cross-sectional design, as an
instrument the 31-item survey was used, which was applied to a sample consisting
of five mypes from the service sector, primary schools, located in the Calleria
district, obtaining the following results: 100% develop processes that respond to the
interests and needs of clients, the total number of representatives of micro-
enterprises stated that the level of cordiality, competence, disposition and
knowledge of administrative and teaching staff It is high, everyone considers that
their work environment is good, all institutions have adequate facilities for the work
they do, concluding that the mypes of the primary schools category of the Calleria
district carry out customer-oriented management, which has made them allowed to
take possession within the local market as the best in its field.

Key words: Client, Management, Micro-companies.
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I. INTRODUCCION

En el mundo se reconoce la importancia de una educacion de calidad que permitan
maximizar las oportunidades de los estudiantes por lo que se considera la educacién ya no un
gasto sino una inversion, es por esto que los padres deciden invertir en el futuro de sus hijos,
buscando darles lo mejor en la medida de sus posibilidades econdmicas, por lo que al
reconocer las falencias de una educaciéon publica deciden volcarse en la busqueda de

instituciones privadas que ofrezcan mejores condiciones para sus hijos.

Con evidencias de la relacion entre la educacién y el crecimiento econémico, es decir
la educacion como elemento clave en la mejora del capital humano, y la importancia de
actuar en las primeras etapas del desarrollo de las habilidades cognitivas de los nifios
los padres quieran para sus hijos una mejor educacion que les facilite ser competitivos
en el futuro, maximizando sus aptitudes, por lo que conscientes de las brechas de
equidad entre las escuelas publicay las privadas estaran dispuestos a pagar por mejores

condiciones de aprendizaje.

Ante este panorama las demandas de escuelas privadas han aumentado y
consiguiente la oferta, siendo mayoritariamente pequefias empresas las que ofrecen
este tipo de servicios, sobretodo en el nivel primaria, cada cual con caracteristicas que
las diferencien del resto. En nuestro pais el crecimiento economico y la dispersion
demogréafica ha generado un incremento en la demanda de los diferentes servicios

publicos entre ellos la educacion y ante esto surgen los emprendimientos en este sector.

Como es posible apreciar, existe inversion del sector privado para la creacién

de nuevos colegios o centros educativos, de los niveles de inicial, primaria y



secundaria, ya que existe también cada vez mayor demanda de instituciones educativas
que brinden servicios de calidad y cumplan las expectativas de los clientes, tanto en el
aspecto académico como administrativo, ya que los demandantes requieren es tener
calidad no solo en la ensefianza sino también en la gestion administrativo y en la
infraestructura que ofrecen estas instituciones.

En Ucayali esto no es diferente, asi en el distrito de Calleria cada afio
han venido emergiendo nuevos colegios privados de nivel primaria ofreciendo cada
cual caracteristicas distintas tratando de hacerse de un lugar en el mercado, pero en
algunos casos no poseen las condiciones necesarias que satisfagan los deseos y

expectativas de sus clientes.

En este contexto, la problematica se circunscribe a la ausencia de determinadas
condiciones basicas de calidad que se deben cumplir y que la falta de supervision de
la autoridad de educacion favorece que se distorsionen. Ante esta situacion nos
enfocamos en conocer si los microempresarios del rubro servicios, colegios privados
de educacion primaria tienen como prioridad mejorar su gestion para obtener calidad
en los servicios que brinda enfocandose en sus clientes, para asegurar su fidelizacion
y por consecuencia la rentabilidad de las mypes y su permanencia en el mercado,
ante esto se planted la siguiente interrogante: ¢(De qué manera la gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente aportara en la satisfaccion de los clientes en las mypes
del sector servicios, colegios de primaria distrito de Calleria, 2018? de donde se
desprende el siguiente objetivo: Determinar de qué manera la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente aportara en la satisfaccion de los clientes en las mypes del sector
servicios, colegios de Primaria en el distrito de Calleria, afio 2018, y para alcanzar el

objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos: Establecer como



la planificacién aporta en la satisfaccion de los clientes en las mypes del sector
servicios colegios primaria, distrito de Calleria, afio 2018, identificar como la
direccidn contribuye en la satisfaccidn de los clientes en las mypes del sector servicios
colegios primaria, distrito de Calleria, afio 2018, precisar cdmo contribuye el servicio
del personal docente y administrativo en la satisfaccion de los clientes de las mypes
del sector servicios colegios primaria distrito de Calleria, afio 2018, determinar como
contribuye la infraestructura en la satisfaccion de los clientes de las mypes del sector
servicios colegios primaria distrito de Calleria, afio 2018, e identificar como
contribuye la orientacion del proceso al cliente en la satisfaccion del mismo en las

mypes del sector servicios colegios primaria, distrito de Calleria, afio 2018.

La presente investigacion es pertinente ya que aportard el conocimiento
necesario para conseguir la satisfaccion de los clientes y a través de ella su rentabilidad
y permanencia en el mercado, pudiendo aplicarse el modelo a otras mypes de similar
condicidn., Es relevante ya que facilita las herramientas que ayudaran a mejorar la
gestion de las mypes del sector servicios colegios primaria del distrito de Calleria para
que estas logren mejorar la calidad en el servicio al cliente y se vuelvan mas
competitivas y se justifica ademas en el hecho de que el presente estudio se constituird
en antecedente para futuras investigaciones que se realicen al estar desarrollado de

acuerdo a las normas que para trabajos de este tipo exige la Universidad Catodlica los

Angeles de Chimbote.

Con esta investigacion, se busca contribuir a que las mypes de nivel Primaria

se gestionen con las herramientas de calidad, enfocadas en cumplir con las



expectativas de servicio al cliente, es decir que todos sus procesos administrativos y
operativos estén alineados a la satisfaccion del cliente.

La metodologia que se empled es de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y
disefio no experimental — transversal, como instrumento se utiliz6 la encuesta de 31
items, que se aplicd a una muestra conformada por cinco mypes del sector servicios,
colegios de primaria, ubicados en el distrito de Calleria, obteniéndose los siguientes
resultados: El 100% de las mypes del rubro desarrolla procesos que responden a los
intereses y necesidades de los clientes, todos los microempresarios manifestaron que
el nivel de cordialidad, competencia, disposicion y conocimientos del personal
administrativo y docente es alto, todos consideran que su clima laboral es bueno, todas
las mypes cuentan con instalaciones adecuadas para la labor que realiza, concluyendo
que las mypes del rubro colegios de primaria del distrito de Calleria realizan una
gestion orientada al cliente, lo que les ha permitido posesionarse dentro del mercado

local como las mejores en su rubro.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Acevedo (2015) en su investigacion Evaluacion de la satisfaccion en el servicio
de los usuarios de La IPS Servicios Integrales de Salud “Vagnar” ubicada en la
ciudad de Tunja Boyaca, tesis para optar el grado académico de Administrador de
Empresas en la Universidad Pedagodgica y Tecnoldgica de Colombia (UPTC) -
Colombia. Cuyo principal objetivo fue evaluar el grado de satisfaccién en el servicio
de los usuarios de la IPS Servicios Integrales de Salud “VAQNAR?”, para el cual utilizd
el método deductivo y metodologia descriptiva, cuantitativa y cualitativa, aplicando
una encuesta a 559 usuarios de la IPS Vagnar. Llegandose a las siguientes
conclusiones:

La percepcion de los usuarios de la IPS “VAQNAR” en relacion con la actitud,
atencion y servicio del personal administrativo y de servicio, revela un alto grado de
satisfaccion al obtener una calificacion de 4.88, esto se debe a que siempre el usuario
percibe una actitud adecuada en la atencion por parte del personal que tiene la funcion
de brindarla, siempre se siente confiado y fuera de peligro cuando recibe el servicio,
asi mismo considera que personal es cortes, educado y atento con los usuarios; ademas
cuenta con los conocimientos, protocolos y técnicas que deben ser aplicados para
controlar los factores de riesgo y se preocupa por dar respuesta oportuna a las quejas
y reclamos.

En términos generales el servicio que presta esta IPS es altamente satisfactorio
pues tiene una calificacion de 4,87, esto se debe a que el personal muestra buena
actitud, es atento, presta un buen y oportuno servicio, es cordial, cuenta con las

competencias y conocimientos necesarios y esta siempre dispuesto; ademas existe una



coherencia entre la relacién beneficio costo del servicio y se cuenta con buenas
instalaciones y un nivel de tecnologia apropiado.

Yépez (2017) Segln su trabajo de investigacion Gestién Administrativa y su

influencia en la satisfaccion del cliente de la cooperativa de taxi “Divino Nifio Jesuis”
del Cantén Baba, provincia de Los Rios. tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracién Ejecutiva, en la Universidad Nacional de Babahoyo, Guayaquil —
Ecuador. Cuyo objetivo general fue Analizar la influencia en la gestion administrativa
en la satisfaccion al cliente de la cooperativa de taxi “Divino nifio Jesus” del canton
Baba, de la provincia de Los Rios, tipo de estudio fue cuantitativo, transversal. Se
realizé las encuestas dirigidas a los empleados, el gerente y los clientes. Se lleg6 a las
siguientes conclusiones: Existe un alto nivel de desconocimiento de la gestion
administrativa por parte de los administradores y empleados de la cooperativa de taxis
Divino Nifio, lo cual provoca malestar en la atencion que brindan a sus clientes.
Los directivos no estan llevando adecuadamente los procesos administrativos, lo que
conlleva a la desorganizacion de la cooperativa, no aplican estrategias de calidad
optimas, para el logro sus objetivos y metas como es conseguir clientes potenciales
internos y externos. Finalmente, se concluye que la gestion administrativa influye en
la satisfaccion del cliente de la cooperativa de taxi “Divino Nifio de Jestus” del canton
Baba, provincia de Los Rios.

Lopez (2018), en su tesis Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil para optar el grado de Magister en
Administracion de Empresas en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil -
Ecuador. El objetivo principal de la investigacion fue determinar la relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccidn de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad



de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencién de la informacion se la
realizé a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones
respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacién y motivacion de
parte de la empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, el
autor propuso programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio

y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Del Pino (2015) en su investigacion Gestion para la mejora, al servicio del
colegio "Santos de Cordillera: un estudio de caso, sobre institucionalizacion del
liderazgo instruccional para la mejora de resultados académicos, tesis para optar el
grado de Magister en educacion con mencién en Direccion y Liderazgo, en la
Pontificia Universidad Catolica de Chile — Chile. La misma que tuvo como objetivo
general Generar un diagndstico de los aspectos de la gestion técnicos y adaptativos,
que se deben considerar para instalar practicas de Liderazgo Instruccional en el
Colegio, para la mejora de sus resultados académicos a nivel comunal y nacional. El
tipo de estudio fue descriptivo estudio de caso, la técnica de recoleccion de la
informacion fue la entrevista realizada a 31 personas, de un total de 64, que representa

un 46% de la comunidad. Se lleg6 a las siguientes conclusiones:



Existe discrepancias entre lo manifestado en el proyecto educativo y la situacion
actual del establecimiento, ya que este no logra los resultados académicos en pruebas
externas estandarizadas al nivel deseado, a pesar de poseer gran cantidad de recursos,
tanto humanos como financieros que empujan al establecimiento hacia los buenos
resultados. A partir de lo anterior, se pueden identificar aspectos de la gestion que se
deben instalar para mejorar logros académicos, dejando en claro que hay aspectos del
Liderazgo o practicas de éste que no estan presentes, al menos no en forma
permanente, en la gestion directiva del establecimiento, llevando al estancamiento de
la institucion, quedando como problema central que en la situacion actual hay una
practica insuficiente de Liderazgo de tipo Instruccional, que potencien los logros
académicos.

Armada (2015) en su tesis La satisfaccion del usuario como indicador de calidad
en el servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis y evolucion para optar el
grado de Doctor por la Universidad de Murcia — Espafia. Siendo el principales
objetivo: Determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con la actividad y los
servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena. El tipo de estudio
fue descriptivo, estando la muestra formada por 677 usuarios de un total de 17 centros
deportivos que gestiona de manera directa el Ayuntamiento. Se llegé a las siguientes
conclusiones: En general el valor medio de satisfaccion percibido por los usuarios de
las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena es alto. El analisis global
de las dimensiones de la encuesta para el afio 2015, nos lleva a considerar que todos
los recursos del servicio deportivo municipal condicionan la calidad, aunque unos

indican tener mayor peso que otros en la satisfaccion que los ciudadanos perciben.



Esquivel y Huamani (2015) Gestion administrativa y calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San
Sebastidn — Cusco 2015, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Andina del Cusco. Cusco — Per(. Esta
investigacion tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas
privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastian — Cusco 2015, fue realizado con
una metodologia de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental, se utiliz6
como instrumento un cuestionario que fue aplicado a 45 I.E. del nivel inicial de gestion
privada en el distrito de San Sebastian. Se llego a las siguiente conclusion: En las
instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastian - Cusco,
el 28.9% de los encuestados manifestaron que el nivel de la gestion administrativa es
muy buena, la misma que genera una calidad de servicio educativo muy buena, debido
a que realizan una buena planificacion y organizacion administrativa, seguido de la
direccion y control administrativo que también es bueno, los mismos que ayudaran a
la mejora en la calidad de servicio educativo y seglin la prueba estadistica Chi-
cuadrado, se puede afirmar que existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de Servicio en las instituciones educativas privadas del
nivel inicial del distrito de San Sebastidn — Cusco; dado p = 0.000 < 0.05, donde el
grado de relacion es del 34.8%.

Gonzales (2017) Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes usuarios
con la atencion administrativa en la Facultad Ciencias Contables y Administrativas,
Una-Puno, 2017, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en

Administracion en la Universidad Nacional del Altiplano, Puno — Peru. Su principal



objetivo fue Determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes con la atencién administrativa en la Facultad Ciencias Contables y
Administrativas, Universidad Nacional del Altiplano Puno, 2017. El tipo de estudio
fue no experimental, descriptivo relacional, se utiliz6 como instrumento una encuesta
que se aplico6 a 157 estudiantes de la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas de la UNA — Puno. De acuerdo a los resultados analizados, se llegd
a la siguiente conclusién: La calidad de servicio que brinda el personal en los
servicios administrativos de la Facultad Ciencias Contables y Administrativas es
percibida por los estudiantes usuarios como regular, porque eventualmente los
empleados asumen sus funciones por delegacion, asi mismo el trabajo en equipo, el

seguimiento del servicio, la auditoria permanente y la prevencion.

Damas y Oliva (2017) en su trabajo denominado Gestion educativa
institucional y la satisfaccion de los estudiantes en las instituciones educativas de la
Ugel N° 01, distrito San Juan de Miraflores, Lima, 2015, tesis para optar el grado
académico de Doctor en Administracion de la Educacion, en la Universidad Cesar
Vallejo. Lima — Perd. Es una investigacion descriptiva correlacional cuyo objetivo
fue determinar la relacion que existe entre la variable X: la gestion institucional, con
la variable Y: la satisfaccion de los estudiantes de las instituciones educativas de la
Ugel N° 01, distrito de San Juan de Miraflores. Para tal fin se utilizd cuestionarios,
con la técnica de la encuesta donde se recopilaron datos de los integrantes de la
muestra, compuesta por un total de 267 encuestados entre alumnas y alumnos del 4°
afio de educacion secundaria, tamafio muestral hallado al 95% de confianza y con un
margen de error del 0.05%. Los resultados de la presente investigacion demuestran

la existencia de una relacién significativa y la prueba estadistica del alfa de cronbach

10



arrojé un valor de 0,87 entre gestion educativa institucional y la satisfaccion de los
estudiantes, arrojo un valor de 0.85, cuyos resultados son generalizables a la
poblacion de estudio donde el cuestionario fue elaborado dandose la validez y
confiabilidad estadistica. La investigacién recomienda, entre otras, que se debe
mejorar la gestion educativa institucional, aspecto muy importante para mejorar de

la calidad del servicio educativo.

Chicana (2017), en su trabajo de investigacion Gestion de la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima
2016, Tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestion Publica en la
Universidad Cesar Vallejo, Lima - Perd, tuvo como objetivo determinar los niveles
de la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. La investigacion
fue de tipo bésica, de nivel descriptivo multi variable, de disefio no experimental,
conformada por dos muestras, la primera por 160 servidores publicos y la segunda
muestra fueron 376 usuarios, ambas muestras son de la Superintendencia Nacional
de Migraciones, Lima 2016, con un muestreo probabilistico estratificado, se recogio
la informacion mediante una encuesta de opinién a través de dos cuestionarios. Los
datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva llegando a la conclusion
general que entre los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que
se puede evaluar como deficiente la gestion de la calidad de servicio. Ademas, se
observé que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se

evallla como una gestion ineficiente en la satisfaccion del usuario.

Gil (2016) Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
en la Oficina de Referencia del Hospital | Es Salud Juanjui, 2016, tesis para obtener

el grado académico de Maestro En Gestidn Publica. Universidad Cesar Vallejo,
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Tarapoto - Perd. La investigacion tuvo como objetivo principal conocer la relacion
entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario de la institucién en estudio.
El disefio fue descriptivo correlacional; se trabajé con una muestra representativa de
58 asegurados que hicieron uso de la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud
Juanjui. Los datos fueron procesados y analizados segun las dimensiones de las
variables estudiadas y luego presentados mediante tablas y graficos estadisticos, y para
la contratacion de la hipétesis se utilizéd la prueba de correlacién lineal de Pearson. Los
resultados obtenidos determinaron que existe relacién entre el recurso humano
capacitado, trabajo en equipo Yy respuesta al cliente con la satisfaccion al usuario en la
Ofician de Referencia del Hospital | Es Salud Juanjui. El estudio concluye, indicando
que existe relacion entre la gestion administrativa con la satisfaccion del usuario en la
Oficina de Referencia, al encontrar una correlacion lineal de Pearson de r = 0.911, lo
que indica que existe una alta correlacion positiva entre ambas variables. Ademas, se
obtiene un coeficiente de determinacion (0.831), el mismo que explica que
aproximadamente el 83% de la satisfaccion del usuario se da por la Gestion
administrativa que desarrolla el Hospital | Es Salud.

Rojas (2018) segun su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicios, centros educativos privados,
distrito de Satipo, Afio 2017 tesis para optar el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Pucallpa — Peru. El
objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente en las mypes del Sector Servicios, Centros Educativos
Privados del distrito de Satipo, afio 2017. El estudio se desarroll6 bajo la metodologia

de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal, correlacional. Se
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aplicé un cuestionario estructurado de 16 preguntas a través de la técnica de encuesta,
obteniéndose como resultados: Respecto al Propietario: Edad, destaca el rango de “40
a 49 afios” (50,0%); y predomina el género femenino (62,5%); formacién académica:
destaca grado “universitario” (93.8%). Respecto a la empresa: 87,5% cumplen con los
aspectos de formalizacién; el principal beneficio de la formalizacién es el acceso al
“Financiamiento Bancario”; la mayoria de las mypes tienen “de 21 a mas trabajadores”
(56.3%) y cumplen “parcialmente” los derechos laborales (87,5%). Respecto a la
gestion y atencion al cliente: s6lo el 12,5% considera que la gestion es “buena”,
“regular” y “mala”, 43,8%, respectivamente. El 56,3% de las mypes no defini6 su
mision, vision y valores; asimismo, 62,5% no gestiona el Centro Educativo siguiendo
un plan de calidad. Por otro lado, si capacitan al personal docente, pero no efectuan
evaluacion a su desempefio (56,3%); 68,8% si se comunica con su cliente para
informar propositos y atender problemas, en tal sentido, existe el compromiso de
cumplir con su promesa de servicio (100,0%). Sin embargo, la gerencia de la mype
indica en otra parte, su prioridad por “Rentabilidad” y “Posicionamiento”, 43,8%
respectivamente; y “Calidad Educativa” s6lo 12,5%

Del Aguila (2017) Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas, rubro hoteles ecologicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017, tesis
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracién Universidad Catélica
Los Angeles de Chimbote, Pucallpa — Per(. La investigacion tuvo como objetivo
demostrar que la correcta aplicacion la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio
2017. La metodologia utilizada fue descriptiva, no experimental. El nivel de

investigacion fue cuantitativo. Los resultados se obtuvieron por medio de una
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encuesta, el instrumento estuvo compuesto por 20 preguntas con respuestas cerradas.
La poblacion del sector hotelero estuvo compuesta por 6 hoteles ecoldgicos. Las
conclusiones mas significativas obtenidas de este estudio son que las empresas de
hoteles ecoldgicos no capacitan a su personal cada afio, el 67% de los encuestados
conoce poco acerca de la gestién de calidad, sin embargo el 67% obtuvo clientes
satisfechos como resultado, el 100% de las Mypes utiliza la tecnologia de las redes
sociales para ofrecer sus servicios por su rapidez y sencillez, la gestion de calidad en
el sector hoteles ecoldgicos es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Ayambo (2017) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicio, colegios particulares, en el distrito
de Calleria, afio 2017, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote Pucallpa — Perd. La
investigacion se llevé a cabo con el objetivo de determinar la Gestion de la Calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, colegios
particulares, en el distrito de Calleria, afio 2017. Se elabor6 desarrollando una
metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional - no experimental,
donde se aplico un cuestionario estructurado de 23 interrogantes a través de la técnica
de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor: el 45% esta en
el rango de 40 a 50 afios; en su mayoria son de género masculino; de profesion
profesores. Respecto a la empresa y la formalizacién: las mypes encuestadas se
encuentran formalizadas (85%) y el 15% no culmina sus tramites por espera de
resoluciones; las mypes del sector en estudio estan en el mercado de 4 a 6 afios (50%)

y los docentes si cumplen con una formacion de acuerdo a ley (70%). Respecto de la
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gestion de calidad: 45% utiliza un plan de negocio y 20% esta por implementar; el
60% tiene definido la mision, vision y valores de su empresa. Ademas, si cuentan con
local propio (65%) y las instalaciones esta pensado en el alumnado (70%); una minoria
(40%) si recurre a cursos de capacitacion; el 60% no prioriza esta herramienta;
demostrando que el 70% si tiene disefiado protocolos referentes al servicio de atencion
al cliente sin ningun tipo de discriminacion, recogiendo sugerencias de los clientes que
se fidelizan con el servicio brindado (90%).

Campos (2018) segun su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicio, rubro centros médicos privados,
distrito de Calleria, afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Pucallpa — Per(. El
trabajo de investigacion, tuvo por objetivo general, diagnosticar si las mypes del sector
servicios, rubro centros médicos privados, del distrito de Calleria afio 2018, aplican
gestion de calidad y realizan practicas de atencion al cliente. El desarrollo de la
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel relacional con un disefio no experimental
-relacional-prospectivo-transversal-analitico, se encuesto a 20 Mypes del sector, y se
tomo el 100% de la muestra, donde se aplico un cuestionario de 20 preguntas dirigido
a los representantes legales de los centros médicos privados, donde se obtuvo los
siguientes resultados: De la gestion de calidad se observé que los centros médicos
privados cuentan con documentos de gestion. De la satisfaccidn al cliente los centros
médicos privados consideran importante realizar promociones para obtener nuevos
clientes ya que el cliente es fundamental y vital para toda organizacion siendo esta
considerada fuente econdmica para su crecimiento y desarrollo, esmerandose en

conocer las necesidades de los clientes ya que gracias a ello podran cumplir y llenar

15



sus expectativas, contando con tecnologia de punta y moderna y estar a la vanguardia
cumpliendo con las exigencias y necesidades de los clientes.

2.2 Bases Teoricas de la Investigacion
Gestion

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2016) Gestién puede
definirse como: “Accion y efecto de gestionar, o accion y efecto de administrar”, es
decir que se acepta ambos términos como sindnimos; pero mas alla de la definicién
que nos puede brindar el diccionario, la acepcién que se ha popularizado en la
actualidad es el de “gestion”, entendiendo por ello y de acuerdo a los tedricos de la
administracion en la actualidad, tales como Reyes (2013) en Administracion moderna
que el termino gestion involucra los procesos de planificacion, organizacion direccion
y control para lograr la méxima eficiencia al estructurar y manejar un organismo social,

utilizando para este fin la técnica de la coordinacion.

Asimismo, Barreiro et al. (2003) en Gestion Cientifica Empresarial manifiestan
que la gestion empresarial no es otra cosa que un proceso gque consiste en planificar,
organizar, dirigir, controlar y coordinar los esfuerzos de una organizacion, asi como
utilizar los recursos de la manera mas eficiente y eficaz para llegar a los objetivos o

metas propuestos.

Asi, pues se podria mencionar a muchos autores y todos incluyendo a los
primeros tedricos de las ciencias administrativas, coincidirian en el concepto antes
mencionado Yy por ello es preciso conceptualizar brevemente las etapas o fases que

forman parte del proceso administrativo:
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a) Planificacion: es la fase o etapa del proceso administrativo en donde se establece
la Vision, se fijan los objetivos y se programan las metas empezando por el nivel
estratégico hasta el operativo, ademas de establecerse los recursos necesarios
(humanos y técnicos) que nos permitan llevar a cabo la mision prevista de la forma

mas eficiente y eficaz posible.

b) Organizacion: para Reyes (2013) “...organizacion es la estructuracion técnica de
las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social; con el fin de lograr su
maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados”, se trata entonces de
construir el orden material y social de las diferentes tareas, precisando quién, como

y cuando se van a ejecutar.

¢) Direccion: Koontz, Weihrich y Cannice (2012) en Administracion una perspectiva
global y empresarial afirman que el proceso de direccion se encuentra intimamente
ligado al liderazgo, que es la capacidad que tiene el administrador de convencer,
motivar, estimular al personal a su mando para que este se comprometa y haga

suyos los objetivos de la organizacion.

d) Control: Esta es la parte del proceso administrativo en donde se verifica si lo
planificado se ejecutd de la forma méas adecuada posible, analizando las debilidades
que hubiesen surgido con el objetivo de mejorarlas o neutralizarlas, potenciando al
mismo tiempo las fortalezas que tenga la organizacion. Tiene que ver con el

establecimiento de los estandares y su medicién.

Ahora bien, estas funciones de la gestion empresarial solo pueden ser

satisfactorias si se dan de manera cohesionada, coordinada y coherente.
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Toda vez que en esta investigacion se considera para la variable gestion las
dimensiones de planificacion y direccion como partes fundamentales para comprender
la relacion que existe entre esta y el enfoque al cliente, se ha visto necesario incluir

mas informacién en relacién a las mismas, por lo que se ampliara dichos conceptos:

La planificacién y su relacion con el enfoque al cliente

Tal como se afirmara parrafos arriba la planificacion es el proceso en donde se
establece los objetivos o metas, las estrategias, politicas y procedimientos que deberan
orientar a la organizacion para asegurar su diferenciacién. permanencia y por

consiguiente su rentabilidad.

Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012) el establecimiento de los objetivos y
metas no solo representan el punto final de la planeacion sino el fin hacia el cual se
dirige la actividad, alli radica su importancia. Afirman ademas que se debe estar atento
a las oportunidades tanto del entorno interno como externo ya que estas son el
verdadero punto de partida del proceso de planificacion, es decir toda organizacion
preliminarmente buscara avizorar las posibles oportunidades con claridad y de manera
integral para aprovechar sus fortalezas y trabajar en sus debilidades, esta percepcion
hara que los objetivos y/o metas sean realistas y por tanto alcanzables en el tiempo.
Una vez establecidos se abocaran a la dificil tarea de hacer que sus colaboradores los
hagan suyos, para ello la organizacidn debera involucrar a estos en la estrategia a fin

de que todos los esfuerzos se compenetren en la tarea de conseguirlos.

Sin un objetivo claro ni un plan preciso cualquier organizacion seria una

aventura, es por ello es que en una gestion enfocada en el cliente es preciso garantizar
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que los objetivos de mejora de la organizacién se corresponden con las necesidades y

expectativas del cliente.

Sin embargo, dentro del proceso de planificacion ademas del principio de
precision, existe otros dos principios igual de importantes uno de ellos es el principio
de la flexibilidad como bien lo indica Reyes (2013) en Administracién moderna,”
dentro de precision —establecida en el principio anterior- todo plan debe dejar margen
para los cambios que surjan de este, ya en razon de la parte imprevisible, ya que las
circunstancias que hayan variado después de la prevision”. Lo que nos indica este
principio que podria a la ligera tomarse como contradictorio al anterior es que las
organizaciones tienen que estar atentas a los cambios y adecuarse a ellos, sobre todo

en los tiempos actuales en que los cambios se dan de manera acelerada.

Finalmente, el principio de unidad de acuerdo a Ruiz (2003) en Organizacion y
Administracion de Empresas se refiere a que todos los planes que se ejecuten deber
estar integrados en un solo plan general, que se divide en planes especificos para cada

una de las areas que componen la organizacion.

En conclusion, al hacer el plan estratégico de la organizacion uno de los factores
mas relevantes a tenerse en cuenta es la orientacion a los clientes conociendo para ello

sus necesidades y expectativas para satisfacerlas de la mejor manera posible.

La direccion y su relacion con el enfoque al cliente

Uno de los elementos mas relevantes en el proceso administrativo es el de la
direccion ya que este es incide en el capital mas valioso de la organizacién: El capital

humano.
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Al respecto; Reyes (2013) manifiesta “La direccion es aquel elemento de
administracion que logra la realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de la
autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas
directamente, ya, con mas frecuencia delegando dicha autoridad, y se vigila
simultaneamente que se cumplan de forma adecuada todas las drdenes emitidas.” Del
concepto manifestado por este autor se destacan dos puntos: uno es el de autoridad y
el otro el de toma de decisiones. Otro concepto a tenerse en cuenta cuando se habla
de direccion es el expresado por Koontz, Weihrich, y Cannice (2012), quienes
consideran a la direccion como sinénimo del liderazgo y que sin esta funcion de la
administracion poco o nada se lograra a pesar de tener una cuidadosa planificacion,
una buena estructura organizacional y un adecuado control si los gerentes no dirigen
adecuadamente a las personas o no comprenden los factores tales como la motivacion,
la comunicacion y otros que generen los resultados deseados. Ambos conceptos se
complementan pues estos autores resaltan a la motivacion y la comunicacién otros de

los aspectos a considerarse cuando se habla de direccion.

a) Liderazgo

Definir liderazgo considerado sindnimo de direccion es una tarea ardua ya que
existen tantas definiciones como autores hay, sin embargo, un concepto a tener en
cuenta seria el de Robbins y Coulter (2005) en Administracion donde relacionan el
liderazgo con la capacidad de influir, de motivar, de convencer a los colaboradores a

cumplir los objetivos y metas propuestas por la organizacion.

Influir, ¢pero qué significado tiene en el ambito empresarial y cual es su

importancia? no es otra cosa que producir un efecto que la va a hacer cambiar o variar,

20



esto a traves de su autoridad o su habilidad para inspirarlo persuadiéndolo para que
busque entusiastamente los objetivos de la organizacion. Y su importancia es vital ya

que a través del liderazgo las organizaciones logran crecer y perdurar en el tiempo.

Es preciso resaltar que dentro de una Institucion Educativa el liderazgo recae en
la persona del director, pero con esto no se quiere decir que el director es sinbnimo de
lider sino méas bien que este debe procurar mejorar sus habilidades o destrezas tales

como:

e Destrezas comunicativas como la capacidad de escucha, la empatia, la capacidad
para manejar los conflictos y la informacion.
e Destrezas interpersonales como la empatia, el trabajo en equipo, la capacidad de
gestion y la inteligencia emocional.
e Destrezas cognitivas: capacidad de reinventarse, ser capaz de delegar, adaptarse al
cambio y manejo de su autoridad.
Se puede entender entonces al liderazgo educativo como aquel que brinda a la
organizacion escolar de un sentido comun e influye en el comportamiento de
sus colaboradores a fin de mejorar la calidad que se expresard de manera

tangible en el aprendizaje de los estudiantes y en el desarrollo de la Institucion.

b) La Motivacién del personal

Robbins y Coulter (2005) manifiestan que la motivacion “Se refiere a los
procesos responsables del deseo de un individuo de realizar un gran esfuerzo para
lograr los objetivos organizacionales, condicionado por la capacidad del esfuerzo de
satisfacer alguna necesidad individual” con esto pretenden explicar que la motivacion

es la posibilidad que tienen las organizaciones de mantener involucrados a sus
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colaboradores para ofrecer su maximo rendimiento y conseguir sus los objetivos
empresariales. Para ello es preciso determinar qué motiva a los colaboradores, al
inicio del estudio de las ciencias administrativas y de acuerdo al enfoque clasico se
consideraba que el trabajador solo era motivado por las recompensas econémicas, mas
tarde con enfoque de las relaciones humanas y el involucramientos de las ciencias del
comportamiento se descubre que la motivacion no solo responde al elemento
econdmico sino que tiene muchas aristas como las necesidades humanas, de logro y
de pertenencia, el deseo intrinseco del trabajador de hacer un trabajo que considere
importante, que le agrade hacer, que lo desafié y que sea reconocido, ademas de que

este sea desarrollado con las condiciones fisicas mas adecuadas.

Algunas de las técnicas actuales que utilizan las empresas para motivas a sus

colaboradores son:

e Las politicas de incentivos: enfocan los esfuerzos de los empleados en metas
especificas de desempefio los cuales son premiados.

e Las Promociones Laborales: que hacen que el colaborador se siente motivado
ante la posibilidad de ir ascendiendo de puesto y, ademas, de sueldo.

e Definir objetivos y funciones: que permiten que cada trabajador sepa cual es
su funcion, el tiempo que tiene y los objetivos personales, del equipo y de la
organizacion en general.

e Asignacion correcta de puestos, que permita que los colaboradores sientan que
estan en el lugar donde mejor van a demostrar sus habilidades y retar su
intelecto.

e Capacitacion constante que hara que el colaborador sienta que puede llegar a

ocupar mejores puestos de trabajo ya que cada vez esta mejor preparado.
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c) Clima Organizacional

Otro aspecto relevante dentro de la variable direccion es el clima organizacional,
esto debido a que es el que va a contribuir en el desarrollo de la organizacion. Para
Chiavenato (2011) en Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de
las organizaciones, “El concepto de clima organizacional expresa la anuencia del
ambiente sobre la motivacion de los participantes, de manera que se puede describir
como la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan sus miembros y que influye en su conducta”, es decir para el autor el
clima laboral intimamente relacionado con la motivacion se refiere a la percepcion del
trabajador con respecto a la organizacion, que influye en su conducta y es diferente de

una organizacion a otra.

Son muchos los aspectos que influyen en esta percepcién como el ambiente

fisico, el ambiente social, la comunicacion y la estructura organizacional entre otros.

En un ambiente laboral adecuado, que promueva el sentido de pertenencia y el
compromiso con las tareas; la calidad, la productividad y el desempefio de sus
colaboradores mejorara y esto redundard en la satisfaccion de los clientes,
convirtiéndose en una ventaja competitiva para la organizacion. Por el contrario en
una organizacion con exceso de control o presion solo se obtendra un logro al corto

plazo, pero al largo plazo la organizacion esta condenada al fracaso.

El cliente

Kotler (2003) en Los 80 Conceptos Esenciales del Marketing de la A a la Z

define al cliente como “el rey”, el centro de toda organizacion, motivo principal por el
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que se crean, modifican, elaboran y comercializan productos o servicios y este puede

Ser una persona u organizacion que, de manera voluntaria los adquiere o compra.

Cuando Kotler describe como rey al cliente se refiere a que las organizaciones
viven en base a los clientes, estos son su principal objetivo, ya que son ellos los que
con sus decisiones de consumo contribuyen a las ganancias de una organizacion. Es
por ello que estas enfocan todos sus esfuerzos en la satisfaccion de sus necesidades y/o

deseos, centrando la organizacion en el cliente como el Gnico modo de crear valor.

Barquero et al. (2007) en Marketing de clientes ¢quién se ha llevado a mi
cliente? Afirman que la capacidad de crecimiento de una empresa se basa
principalmente en identificar las necesidades de sus clientes y el modo correcto de
satisfacerlas, no solo esperando a que el cliente llegue a la organizacion sino buscarlo
activamente. En la actualidad la estrategia de los negocios se fundamenta en la gestion
de los clientes, los procesos de interaccion con ellos durante la compra, el pago,
entrega y servicio post-venta se ha revalidado al extremo que la mayoria de las
organizaciones redisefia sus procesos para obtener la atencion del cliente ofreciéndole
un sinnimero de posibilidades y personalizando los productos o servicios de acuerdo
a sus requerimientos. Sin embargo, esto hace cada vez méas complejo por lo inestable
de los habitos de consumo que cambian de un dia a otro. Son muchos los factores a
tomarse en cuenta para conseguir la fidelidad del cliente tales como el precio del
producto frente a la percepcion que el cliente tiene de su valor; la facilidad de conseguir
el producto, el trato y la orientacion de venta que ofrecen los agentes de venta, entre

otros.
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La orientacién al cliente

Para Conde y Covarrubias (2013) en La gestion de marketing y la orientacion al
mercado en hoteles “La orientacion al cliente plantea que la tarea principal de la
empresa es determinar las percepciones, necesidades y deseos del mercado,
satisfacerlo a través, del disefio, la comunicacion, el precio y el servicio de ofertas
competitivamente viables.” Es decir que en la organizaciéon todos los procesos se
vuelcan a conocer los productos y servicios que ofrecemos para adaptarlos a las
necesidades de nuestros clientes, que por otro lado se vuelven cada mas exigentes lo
que hace que la organizacion requiera de una actitud permanente para detectar y
satisfacer las necesidades y prioridades de los clientes volviéndose esto tarea del

equipo humano que debe utilizar su empatia y sensibilidad.

Es por ello que se puede establecer que las organizaciones estaran orientadas al

cliente siempre y cuando cumplan con tres requisitos basicos que son:

1. Conocer las caracteristicas de los productos y/o servicios (cualidades) que
ofrecemos.

2. Detectar las prioridades y las necesidades de nuestros clientes para elegir
la mejor alternativa para satisfacerlos, y

3. Comunicar de manera constante los beneficios que les aportamos a la vez
gue medimos su grado de satisfaccion con los productos y/o servicios que

les brindamos.

La orientacion al cliente se convierte asi en una estrategia competitiva que

desarrolla la organizacion para diferenciarse de sus competidores que le permite
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alcanzar sus objetivos y generar una posicién competitiva que se traduce en los

resultados al largo plazo.

Caracteristicas de la orientacion al cliente
Restrepo (2015) en Kapital Cliente: La rentable gestion de clientes manifiesta
“...el mundo empresarial se enfrenta a una tendencia que consiste en la orientacién de
la estrategia del negocio al reconocimiento del cliente como actor esencial de la
consolidacion del negocio”, es debido a ello que existe una preocupacion constante
por conocer cuales son las principales caracteristicas de la orientacion al cliente entre
las que podemos mencionar las siguientes:
d Reconocen al cliente como factor determinante para decidir la estrategia a
emplear, por lo que estudian sus necesidades, deseos, gustos y expectativas.
b) Desarrollan sus productos y/o servicios en funcidn de dichas necesidades y
deseos, siendo los clientes los que definen la calidad de los productos y/o
servicios que ofrece la empresa.
¢ La alta direccion estd comprometida y apoya una cultura de orientacion al
cliente ya que sin el apoyo de los directivos la tarea sera imposible de llevarse
a cabo.
d) La organizacion posee la flexibilidad y adaptabilidad suficiente para responder
con rapidez a los cambios en las necesidades y/o expectativas de los clientes.
e) Toda la organizacion, su cultura, estrategia y todos los departamentos que la
conforman estan enfocados en conseguir y mantener la fidelidad de los
clientes y en la mejora continua de los productos o de la prestacion del

servicio.
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f) Un buen ambiente de trabajo (clima organizacional) es fundamental ya que si
los empleados sienten que son tratados con respeto se identificaran con los
objetivos de la organizacion, se volveran mas productivos, eficientes y
eficaces.

g Se toma en especial consideracion la relacién con los clientes basados en la
confianza mutua, el compromiso y la comunicacion bidireccional.

h) Se selecciona y capacita de manera constante al trabajador ademas de premiarlo
cuando este se muestra comprometido con los clientes con el fin de mantener

su motivacion.

El proceso de atencion al cliente

Para Restrepo (2015) se denomina asi a todas aquellas actividades que se
realizan desde que se recibe al cliente hasta que nos despedimos de él, pasando por las

siguientes fases:

1. Conexion: el primer contacto con el cliente es muy importante para el resto del
proceso se compra. El cliente recurre al vendedor con ciertas expectativas como
recibir un trato amable, una respuesta rapida, resolver una consulta o conocer algin
procedimiento, es por ello que se hace necesarios prestarle la atencion requerida,
ya que en muchos casos es la que cuenta al quedar condicionadas las demas etapas
a esta primera conexion.

2. Obtencion de la informacion: Se refiere a comprender y escuchar los
requerimientos del cliente y esforzarse en ello para evitar las malinterpretaciones,

que perjudiquen la comunicacion.
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3. Satisfacer o resolver la demanda: esta es la fase decisiva en el proceso de
atencion al cliente, pues se trata no solo de resolver el que (es decir la cuestion)
sino también el como (la forma), para asegurar que el cliente se sienta satisfecho
con el servicio brindado.

4. Finalizacion y despedida: en esta Ultima etapa es preciso dejar en el cliente una
sensacion positiva y para ello es preciso utilizar la amabilidad y la cortesia
confirmando que su requerimiento ha sido satisfecho a plenitud.

Las Instituciones Educativas y la satisfaccion de los Usuarios

De acuerdo a la Ley General de Educacion LEY N° 28044, publicada el 29 de
julio de 2003, que en su Articulo 1.- Objeto y ambito de aplicacion, a la letra dice: “La
presente ley tiene por objeto establecer los lineamientos generales de la educacion y
del Sistema Educativo Peruano, las atribuciones y obligaciones del Estado y los
derechos y responsabilidades de las personas y la sociedad en su funcién educadora.
Rige todas las actividades educativas realizadas dentro del territorio nacional,
desarrolladas por personas naturales o juridicas, publicas o privadas, nacionales o
extranjeras”. Se entiende que esta ley brinda el marco legal de la educacion en el Peru
y en relacion a la Calidad de la Educacion en Capitulo II al respecto dice: “Es el nivel
optimo de formacién que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida.

Los factores que interacttan para el logro de dicha calidad son:

a) Lineamientos generales del proceso educativo en concordancia con los principios y

fines de la educacién peruana establecidos en la presente ley.
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b) Curriculos béasicos, comunes a todo el pais, articulados entre los diferentes niveles
y modalidades educativas que deben ser diversificados en las instancias regionales y
locales y en los centros educativos, para atender a las particularidades de cada ambito.
¢) Inversién minima por alumno que comprenda la atencién de salud, alimentacién y

provision de materiales educativos.

d) Formacion inicial y permanente que garantiza idoneidad de los docentes y

autoridades educativas.

e) Carrera publica docente y administrativa en todos los niveles del sistema educativo,

que incentive el desarrollo profesional y el buen desempefio laboral.

f) Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos adecuados a las
exigencias técnico-pedagogicas de cada lugar y a las que plantea el mundo

contemporaneo.

g) Investigacion e innovacion educativas.

h) Organizacion institucional y relaciones humanas armoniosas que favorecen el
proceso educativo. Corresponde al Estado garantizar los factores de la calidad en las
instituciones publicas. En las instituciones privadas los regula y supervisa.” En
relacion a este articulo podemos verificar lo que para el estado significa calidad
educativa, y de este modo pone de claro manifiesto todos aquellos aspectos que se
requieren para brindar un servicio de calidad. Asimismo, en el Titulo V, capitulo II,
articulo 66, de la referida Ley se define a la Institucién Educativa como “...comunidad
de aprendizaje, es la primera y principal instancia de gestion del sistema educativo
descentralizado. En ella tiene lugar la prestacion del servicio. Puede ser publica o

privada.
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Es finalidad de la Institucion Educativa el logro de los aprendizajes y la
formacion integral de sus estudiantes. EI Proyecto Educativo Institucional orienta su

gestion.

La Institucién Educativa, como &mbito fisico y social, establece vinculos con los
diferentes organismos de su entorno y pone a disposicién sus instalaciones para el
desarrollo de actividades extracurriculares y comunitarias, preservando los fines y
objetivos educativos, asi como las funciones especificas del local institucional...”, de
acuerdo a estos conceptos nos queda claro lo que es la educacion en el Pert, a que nos
referimos cuando hablamos de gestion educativa de calidad y lo que es una Institucion
educativa. De lo expuesto podemos determinar que el cliente que acude a una
institucion educativa principalmente busca obtener la satisfaccion en tres aspectos
COmo son:

a) Personal Docente

Cuando se habla de percepcion de la calidad del cliente dentro de una institucion
educativa esta recae principalmente en la funcion del personal docente, que se
constituye como el personal operativo de la institucidn, el motor que genera y potencia
el proceso de ensefianza-aprendizaje, y que no solo requiere tener una excelente
calificacion académica sino también de una atencion amable, empatica, oportuna y
sensible a las necesidades de sus clientes (alumnos y padres de familia).

b) Personal Administrativo

Dentro de la gestion de la Instituciones educativas el liderazgo recae en la figura
del director, el mismo que requiere tomar las decisiones mas adecuadas para integrar
la organizacién y encaminarla al cumplimiento de sus objetivos, pero, ¢cdmo esto

influye en la satisfaccién del cliente?, Influye en el hecho que un buen manejo directivo
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hard que todos los procesos funcionen enfocados en la satisfaccion del usuario,
involucrando al personal administrativo en todos sus niveles y responsabilidades en la

busqueda de la calidad que este requiera para percibir valor por lo que aporta.

c) Infraestructura

Otro de los aspectos que hacen de nuestros clientes, clientes satisfechos es el
ambiente fisico, la infraestructura que debe ser la adecuada para facilitar la labor de
los docentes, los administrativos y principalmente de los estudiantes, ademas de
garantizar su seguridad facilitando su proceso de ensefianza — aprendizaje y aportando

al mismo.

2.3 Marco Conceptual

Institucién Educativa ( IE): Denominacion genérica que utiliza la Ley
General de Educacion 28044 para referirse al conjunto de personas y bienes
promovidos por las autoridades publicas o por particulares, referidas a los centros
donde se imparte educacion o ensefianza a nivel Inicial, Primaria y/o Secundaria.

Nivel de Educaciéon Primaria: Tiene una duracion de 6 afios comprendidos del
primer al sexto grado de primaria y esta dirigido a los estudiantes de 6 a 11 afios de
edad aproximadamente.

Tiene como finalidad educar integralmente a los estudiantes. Promueve
la comunicacién en todas las areas, el manejo operacional del conocimiento, el
desarrollo personal, espiritual, fisico, afectivo, social, vocacional y artistico, el
pensamiento lo6gico, la creatividad, la adquisicion de las habilidades necesarias para el
despliegue de sus potencialidades, asi como la comprension de los hechos cercanos a

su ambiente natural y social.
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Local Escolar: Edificacion o edificaciones levantadas sobre un terreno de
propiedad publica o privada donde funcionan una o mas instituciones educativas donde
se realizan las actividades de ensefianza- aprendizaje.

Afo Escolar: Es el periodo de duracion de las actividades escolares segin
calendario establecido en las normas vigentes. Generalmente comienza en el mes de
marzo, en un marco de flexibilidad que tiene en cuenta las caracteristicas geograficas,
climatolégicas, econdémico-productivas y socioculturales de la region a la que
pertenece la institucion educativa, y termina con los examenes finales en el mes de
diciembre.

Aula: Es el espacio donde se desarrolla el proceso de ensefianza-aprendizaje
formal, independientemente del nivel académico o de los conocimientos impartidos
en cada uno de ellos.

Turno Escolar: Espacio de tiempo durante el cual se ofrece el servicio
educativo, segun un orden establecido previamente.

Matricula: Namero de alumnos inscritos en un nivel educativo, ciclo o carrera

especifica, en el afio que se reportan.
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I11. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado: Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicios, colegios de primaria distrito de

Calleria, afio 2018, no se plante6 hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.

En el presente estudio de investigacion titulado: Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicios, colegios de primaria distrito de

Calleria, afio 2018, no se plante6 hipdtesis por ser una investigacion descriptiva.

Esto en relacion a lo manifestado por Tamayo (2004), en El Proceso de la
Investigacion Cientifica en donde recalca que este tipo de estudios busca unicamente
describir situaciones 0 acontecimientos; basicamente no esta interesado en

comprobar explicaciones, ni en probar hipétesis, ni en hacer predicciones.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion
El disefio de esta investigacion fue no experimental — transversal- descriptivo.

Es decir, la recoleccion de datos se efectud en un solo momento, en un tiempo unico.
M [C—> O
Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes a encuestar.
O = Observacion de la variable

No Experimental: La investigacion es no experimental, al realizarse sin
manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran

dentro de su contexto.

Descriptiva: La investigacion tuvo caracter descriptivo, solo se describieron las

partes mas relevantes de la variable en estudio.

Transversal: Todas las variables fueron medidas en una sola ocasion; es decir
un solo periodo de tiempo, por ello de realizar comparaciones, se trata de

muestras independientes
4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Tamayo (2004) en El Proceso de la Investigacion Cientifica la poblacion
es la totalidad de un fendmeno en estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis

o0 entidades de poblacion que integran dicho fenémeno. En el caso de la presente
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investigacion la poblacién estuvo constituida por 32 micro y pequefias empresas del
sector servicio, colegios de primaria del distrito de Calleria; para tal efecto se tuvo
como fuente de informacién a la Direccion Regional de Educacién de Ucayali

(DREU) y la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo (UGEL),

Muestra

El muestreo se realiz6 por conveniencia, al respecto Cochran (2000) en Técnicas
de Muestreo manifiesta que esta es una técnica de muestreo no probabilistico y no
aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo

dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular.

Se tomaron como muestra cinco de las mypes mas representativas del rubro

segun detalle (ver anexo 3)
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4.5 . Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORE | ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL S DE
S MEDICION
Edad 18 a 28 afios 3
Se utilizé un cuestionario con 05 preguntas 29 a 39 afios Razon
Son todas aquellas cualidades propias de | para medir esta variable. 40 a 49 afios
los microempresarios y que van a influir en 50 a mas
la manera como lleva a cabo su gestion
Genero Masculino
Femenino Nominal
Grado de instruccién Secundario
Técnico Ordinal
Universitario
Otro
CARACTERISTICAS
MicRea bS8 o Cargo que desempefia Duefio
Director Nominal
Tiempo que desempefa el cargo | De0Oa3
De4a% Razon
De 7 a mas
Tiene definido Misién. Visén y Si, Nominal
Chiavenato (2012) En su obra Introduccién | Se utiliz6 un cuestionario con 11 preguntas | objetivos No
a la Teoria General de la Administracién, | para medir esta variable, con respuestas en
define la gestion empresarial como “el | escala de medicion ordinal y nominal | Personal conoce y comparte la Si, Nominal
proceso de planear, organizar, integrar, | segln corresponda.. mision, visién y objetivos No
direccionar y controlar los recursos
(intelectuales, ~ humanos,  materiales, Realiza plan operativo anual Si, Nominal
financieros, entre otros) de una No
organizacion, con el propdsito de obtener el
maximo beneficio o alcanzar sus Existe evaluacion del Si, Nominal
objetivos.” cumplimento de resultados y No
GESTION metas
Los procesos desarrollados enla | Si, Nominal
IE. responden a los intereses y No
necesidades de los clientes
Su labor como directo es la Si, Nominal
adecuada No
El clima laboral en la Bueno
institucion es: Regular Ordinal
Malo

36




Acciones que realiza para
motivar a su personal.

-Bonificaciones
salariales

-Brinda
herramientas para
que cumplan sus
funciones
-Ubicarlos en puesto

correcto Ordinal
-Los trata con
respeto
. Reconoce sus
logros
|Intervalo de tiempo en el que Anual
capacita a su personal Semestral Ordinal
Mensual
Los procesos administrativos se | Bueno Ordinal
desarrolla de manera Regular
Malo
Flujo de comunicacién | Si Nominal
institucional definido No
Nivel de cordialidad, | Alto Ordinal
competencia, disposicion y | Medio
Se entiende por enfoque de atencion al | Se wutilizd6 un cuestionario con 16 | conocimiento del personal | Bajo
cliente a todos aquellos esfuerzos que | preguntas para medir esta variable, con | administrativo y docente.
realiza la organizacion para volcar todos | respuestas en escala de medicion ordinal y [~ Realiza seguimiento al | Si Nominal
sus esfuerzos en la satisfaccion de las | nominal segln corresponda.. desempefio de su personal para | No
necesidades y deseos de sus clientes, asegurar el servicio que brinda
poniéndolos a estos como el centro de sus La IE. comprende e | Si Nominal
operaciones y alineando sus objetivos en comportamiento del mercadoy | No
funcién de estos. las necesidades del cliente
La gestion se enfoca en cumplir | Si Nominal
la promesa de servicio al cliente | No
ENFOQUE DE
ATENCION AL La gestién se enfoca en cumplir | Si Nominal
CLIENTE con la promesa de servicio al No
cliente
Se comunica con el cliente para | Si Nominal
informar propésitos y atender No
problemas.
Los procesos desarrollados Si Nominal
cuben las expectativas de su No

cliente
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Existe coherencia entre el Si Nominal
precio y el servicio que brinda No
Criterio de eleccién del -Recomendacion o
personal docentes amistad
-Curriculo Nominal
-Perfil del puesto
-Experiencia
comprobada
Una queja es: Un problems
Una amenaza Nominal
Una oportunidad de
mejora
Al instante
Tiempo adecuado para resolver | 03 dias Ordinal
una queja 07 dias
El personal administrativos es Si Nominal
idéneo  para atender las | No
necesidades del cliente
15 estudiantes
Cantidad de estudiantes por aula | 20 estudiantes
25 a mas Ordinal
Ambiente adecuado para atender | Si Nominal
al cliente No
Instalaciones de servicio basico Si Nominal
No
Realiza encuestas para medir la . .
. . ) Si Nominal
satisfaccion del cliente No
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Las técnicas son procedimientos sistematizados operativos que sirven para la

solucion de problemas précticos.

En esta investigacion se aplicd una encuesta y utilizo como instrumento el
cuestionario estructurado con 31 preguntas: Las 5 primeras dirigidas a las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, las 11
siguientes dirigidas a las caracteristicas de la gestién y las 15 Gltimas dirigidas a las
caracteristicas de una el enfoque de atencion al cliente. (Ver anexo 4).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el cuestionario es un conjunto de

preguntas formuladas por escrito a ciertas personas para que opinen sobre un asunto.
4.7 Plan de anélisis

Después de la aplicacion del cuestionario a traves de la técnica de la encuesta,
se utilizo el Programa Informatico Microsoft Excel para el procesamiento de la
informacion y elaboracion de las tablas y figuras estadisticas, asimismo se utilizo el
Programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion, ademas se
utilizé el Programa Portable Document Format (PDF) para la presentacion final de la
investigacion y se utilizo el Programa Microsoft PowerPoint para la elaboracion de
la ponencia de la investigacion. Finalmente se utilizé el programa antiplagio Turnitin

para medir el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios.
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4.6 Matriz de Consistencia de la investigacion.

TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES POBLACION METODOLOGIA DE
LA INVESTIGACION

El disefio de Ia
ObjetiVO general. V1 Gestion Se realizé investigacién fue no

Gestion bajo el enfoque
de atencién al cliente
en las mypes del sector
servicios, colegios de
primaria, distrito de
Calleria, afio 2018.

¢De qué manera la gestion
bajo el enfoque de
atencion al cliente
aportara en la satisfaccion
de los clientes en las
mypes del sector servicios
colegios de  primaria
distrito de Calleria, afio
2018?

Determinar de qué manera
la gestion bajo el enfoquede
atencion al cliente aportara
en la satisfaccion de los
clientes en las mypes del
sector servicios, colegios de
Primaria en el distrito de
Calleria, afio 2018.

Objetivos especificos

O, Establecer como la
planificacion aporta en la
satisfaccion de los clientes
en las mypes del sector
servicios colegios primaria,

distrito de Calleria, afo
2018.
O, Identificar cémo la

direccion contribuye en la
satisfaccion de los clientes
en las mypes del sector
servicios colegios primaria,
distrito de Calleria, afo
2018.

O Precisar como contribuye
el servicio del personal

V; Enfoque de
atencion al
cliente.

muestreo por
conveniencia

de 05 mypes
del sector
servicios
colegios de
primaria,
distrito de
Calleria.

experimental por que
no se  manipulo
deliberadamente  la
variable, fue
transversal por que se
realiz6 en un tiempoy
espacio determinado,
fue descriptivo
porque describié las
principales
caracteristicas de los
representantes, micro
y pequefias empresas
y de la gestion de
calidad en atencion al
cliente

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario
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docente y administrativo en
la satisfaccion de los
clientes de las mypes del
sector servicios colegios
primaria distrito de Calleria,
afio 2018.

Os  Determinar como
contribuye la infraestructura
en la satisfaccion de los
clientes de las mypes del
sector servicios colegios
primaria distrito de Calleria,
afio 2018.

Os Identificar como
contribuye la orientacion de
los procesos al cliente en la
satisfaccion de los mismos
en las mypes del sector
servicios, colegios primaria
distrito de Calleria, afio
2018
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4.7 Principios Eticos

e Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin'y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En el &mbito
de lainvestigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no solamente implicard que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino
también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si

se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

¢ Beneficencia y 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.

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

y servicios asociados a la investigacion

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

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

comunicacion de sus resultados.

e Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante
la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el
uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
responsabilidad personal del investigador considerar cuidadosamente las

consecuencias. [ULADECH (Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, 2019)]
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018

Datos Generales n %
Edad

18 a 28 afios 0 0.00
29 a 39 afos 3 60.00
40 a 49 afios 2 40.00
50 a mas 0 0.00
Total 5 100.00
Genero

Masculino 3 60.00
Femenino 2 40.00
Total 5 100.00
Grado de instruccion del microempresario

Secundario 0 0.00
Técnico 0 0.00
Universitario 5 100.00
Otro 0 0.00
Total 5 100.00
Cargo que desempefia

Dueiio 0 0.00
Director 5 100.00
Total 5 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

De 0 a 3 afios 1 20.00
Dedab 3 60.00
De 7 a mas 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, 2018

44



Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018

Caracteristicas de la gestion n %
Tiene definido misidn, vision y objetivos de la Institucién

educativa

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Personal conoce y comparte misién, vision y objetivos de

la IE.

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Realiza plan operativo anual

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Existe evaluacion del cumplimiento de resultados y

metas

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

Los procesos desarrollados en la IE responden a los
intereses y necesidades de los clientes

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Su labor como director de la IE. es adecuada
Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
El clima laboral en la institucion es:
Bueno 5 100.00
Regular 0 0.00
Malo 0 0.00
Total 5 100.00
Acciones que realiza para motivar al personal
Bonificaciones salariales 1 20.00
Brinda las herramientas necesarias para que puedan
cumplir sus funciones 1 20.00
Se asegura de que todos estén en el puesto correcto 0 0.00
Los trata con respeto 2 40.00
Continua ....
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Reconoce sus logros 1 20.00
Total 5 100.00
Intervalo de tiempo en el que capacita a su personal

Mensual 2 40.00
Semestral 3 60.00
Anual 0 0.00
Total 5 100.00
Los procesos administrativos se desarrollan de manera

Buena 5 100.00
Regular 0 0.00
Mala 0 0.00
Total 5 100.00
Flujo de comunicacion institucional esta definido

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, 2018
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Tabla 3.

Caracteristicas del enfoque de atenciéon al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, afio

2018

Caracteristicas del enfoque de atencion al cliente n %
Nivel de cordialidad, competencia, disposiciony

conocimiento del personal administrativo y docente que

laboraen la IE

Alto 5 100.00
Medio 0 0.00
Bajo 0 0.00
Total 5 100.00
Seguimiento al desempefio de su personal para asegurar

el servicio que brinda

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
La IE. comprende el comportamiento del mercado y las

necesidades del cliente

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
La gestion se enfoca en cumplir con la promesa de

servicio al cliente

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Se comunica con su cliente para informar propdsitos y

atender problemas

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Los procesos desarrollados en la IE. cubren las

expectativas de sus clientes

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Existe coherencia entre el precio y el servicio que brinda

la institucion

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Criterio de eleccion de los docentes que laboran en su

IE.

Recomendacion o amistad 0 0.00
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Continua ....

Curriculo 3 60.00
Perfil del puesto 1 20.00
Experiencia comprobada 1 20.00
Total 5 100.00
Una queja es:

Un problema 0 0.00
Una amenaza 0 0.00
Una oportunidad de mejora 5 100.00
Total 5 100.00
Tiempo que adecuado para atender una queja

Al instante 3 60.00
03 dias 1 20.00
07 dias 1 20.00
Total 5 100.00
El personal administrativo es idoneo para atender las

necesidades de sus clientes|

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Cantidad de estudiantes por aula

15 0 0.00
20 4 80.00
25 a mas 1 20.00
Total 5 100.00
La institucion cuenta con un ambiente adecuado para la

atencion al cliente o padre de familia

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Instalaciones de servicio basicas

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00
Realiza encuestas para medir la satisfaccion al cliente

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, 2018
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5.2. Andlisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018

Del total de microempresarios entrevistados la mayoria (60.00%) tienen entre 29
a 39 afos y un 40% tienen mas de 50 afios (tabla 1), mayoritariamente (60.00%) son
del sexo masculino, la totalidad con grado de instruccién superior universitario y
mayormente ocupan el cargo de director, con experiencia en el manejo de este tipo de
organizaciones ya que la mayoria (60.00%) manifesto tener entre 4 y 5 afios en el
negocio. Estos resultados son similares a los obtenidos por Rojas (2018) quién observo
que la mayoria de los representantes de las mypes se encuentran en el mismo rango de
edad, esto podria deberse a que ambos estudios se realizaron en el mismo rubro,
Asimismo, en ambas organizaciones el grado de instruccion del microempresario es
superior universitario, esto se deberia a que se requiere de conocimiento especializado,
ademas de experiencia en el cargo.

En cuanto al genero es predominantemente masculino, lo que coincide con
Ayambo (2017), siendo en la mayoria de los casos este el resultado ya que el porcentaje
femenino de trabajadores en puestos de direccion de acuerdo a las cifras del INEI es

solo del 33% en relacion al 67% en las que predominan los varones.

Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018

Estas estan relacionadas con los objetivos especificos 1 precisar como la planificacion

aporta en la satisfaccion de los clientes; y 2 identificar cémo la direccidn contribuye
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en la satisfaccion de los clientes en la que se obtuvo los siguientes resultados: la
totalidad (100.00%) de los microempresarios ha definido mision, visidn y objetivos y
los comparten con el personal para que los conozca y se identifique con ellos, han
establecido un plan operativo anual y evaltan el cumplimento de los resultados y metas
asi como también, sus procesos responden a los intereses y necesidades de los clientes
en su totalidad (100%), consideran que cumplen una acertada labor como lideres de la
organizacion, califican como “bueno el clima laboral” y consideran mayoritariamente
(40.00%) que “tratar con respeto a los trabajadores” los motiva. Mayoritariamente
(60.00%) ofrecen capacitaciones semestrales y todos (100%) califican sus procesos
administrativos como ‘“buenos"”, ademas en un 100% han definido el flujo de
comunicacion institucional, Estos porcentajes de respuesta mayoritariamente
afirmativos nos indican que se estan cumpliendo los objetivos de planificacion con
orientacion a la satisfaccion del cliente y la direccion, estd cumpliendo a cabalidad su
funcion, poniendo en manifiesto que los mandos superiores se preocupan en mantener
un clima laboral adecuado ya que son conscientes que este se reflejara en la calidad
de servicio que brinden, asi lo afirma Chiavenato (2011) en Administracion de
Recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones, cuando expresa que el
clima laboral influye en la conducta de los miembros de la organizacion y este es
percibido por el cliente, lo cual en muchos casos determina su comportamiento frente
a la organizacion. Estos resultados son similares a los obtenidos por Gil, C. (2016) en
su tesis Relacidn entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
Oficina de Referencia del Hospital | Es Salud Juanjui, 2016 en donde los resultados
obtenidos indican que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la

satisfaccion del cliente y del mismo modo con Esquivel y Huamani (2015) en su
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investigacion Gestion administrativa y calidad de servicio educativo en las
instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastian — Cusco
2015, en la que concluyen que ante una gestiobn muy buena la calidad de servicio

también sera muy buena.
Tabla 3.

Caracteristicas del enfoque al cliente en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018

Estos resultados estan relacionadas a los objetivos especificos tres precisar como
contribuye el servicid del personal docente y no docente; objetivo cuatro como
contribuye la infraestructura y cinco identificar como contribuye la orientacion de los
procesos al cliente en la satisfaccion de los mismos en las mypes del sector servicios,
colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018, cuando afirman en su totalidad
(100.00%) que el nivel de cordialidad, competencia y disposicion del personal docente
y no docente es alto, que la institucion comprende el comportamiento del mercado y
las necesidades del cliente, que la gestion se enfoca en cumplir con la promesa de
servicio al cliente, que se comunica con su cliente para informar propdsitos y atender
problemas, y que los procesos desarrollados cubren las expectativas de sus clientes,
ademas en su mayoria (80.00%) afirma que existe coherencia entre el precio y el
servicio que brinda a los usuarios y que los criterios de eleccién de los docentes que
laboran en su institucion son mayoritariamente (60.00%) por su curriculo, ademas en
su totalidad (100.00%) consideran una queja como una oportunidad de mejora y el
tiempo para atenderla como ideal al instante en su mayoria (60%); el 100% cuenta con

personal administrativo idoneo para atender las necesidades de sus clientes y en
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relacion a la infraestructura la totalidad (100%) cuenta con instalaciones de servicios
béasicas y ambientes adecuados para la atencidn a sus clientes por parte del personal
administrativo y un correcto aforo para sus aulas en un 100%., esto coincide con la
investigacion de Esquivel y Huamani (2015) Gestion administrativa y calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito
de San Sebastidn — Cusco 2015, en donde sus resultados fueron similares a los
encontrados en esta investigacion bajo unas condiciones parecidas, concluyendo que
la calidad en el servicio genera clientes satisfechos, traduciéndose esto en rentabilidad
y permanencia en el mercado. Lo demostrado a través de este estudio tiene asidero en
lo manifestado por Barquero et al. (2007) en Marketing de clientes ¢quién se ha
llevado a mi cliente?, cuando afirma que una empresa basa su crecimiento y
permanencia en el mercado en su gestion y para lograrlo debe redisefiar sus procesos
en funcion a la satisfaccion del cliente.

Finalmente en relacién al objetivo general: Determinar de qué manera la gestion
bajo el enfoque de atencion al cliente aportara en la satisfaccion de los clientes en las
mypes del sector servicios, colegios de primaria en el distrito de Calleria, afio 2018, se
puede vislumbrar que las Instituciones Educativas objeto de estudio orientan su gestion
a la satisfaccion de sus clientes en su totalidad, coincidiendo esto con lo obtenido por
Acevedo (2015) en su investigacion denominada Evaluacion de la satisfaccién en el
servicio de los usuarios de La IPS Servicios Integrales de Salud “Vagnar” ubicada en
la ciudad de Tunja Boyacd, en la que el investigador encuentra que los directivos del
IPS “Vagnar” han adecuado sus procesos de modo tal que consiguieron la satisfaccion
de sus clientes ampliando la ventaja competitiva de esta organizacion. Esto también

lo manifiesta Restrepo (2015) en Kapital Cliente: La rentable gestion de clientes
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cuando afirma que la estrategia necesaria para conseguir ventaja frente a la
competencia es orientar todos los procesos a satisfacer a los clientes, que se han

convertido en el capital mas importante de la organizacion.
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VI.

1

CONCLUSIONES

La totalidad de los microempresarios del rubro han definido la mision, vision,
objetivos y metas y consideran importante que el personal las conozca y se
identifique con ellos, conocen la necesidad de realizar plan operativo anual,
evaltan el cumplimento de los objetivos y metas y desarrollan sus procesos en
funcién de los intereses y necesidades del cliente, esto en relacion al objetivo
especifico 1 establecer como la planificacion aporta en la satisfaccion del cliente.
La totalidad de los microempresarios estan conscientes de su liderazgo, y de la
importancia de mantener un clima laboral favorable por lo motivan a su personal,
los capacitan y realizan evaluaciones periodicas de su desempefio, ademas de tener
definido el flujo de comunicacion institucional, esto en relacion al objetivo
especifico 2 identificar como la direccion contribuye en la satisfaccion de los
clientes,

La totalidad favorece un buen clima laboral, y por consecuencia la identificacion
de los trabajadores para con la institucion, lo cual se manifiesta en la atencion a los
clientes, a los que escuchan, atienden sus reclamos y les dan solucién oportuna,
ademas son cuidadosos al elegir a su personal priorizando su curriculo a otro tipo
de criterios, esto en cuanto al objetivo como contribuye el servicio del personal
docente y administrativo en la satisfaccion de los clientes,

La totalidad de las instituciones tiene los ambientes adecuados para su atencién, el
aforo correcto para el buen desempefio de las labores del docente y todas sus
instalaciones basicas, esto relacionado al objetivo como contribuye la

infraestructura en la satisfaccion de los clientes.
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5 Latotalidad precisa que la gestion tanto como todos los procesos que se desarrollan
en la institucion estdn enfocados en cubrir las expectativas de los clientes
respondiendo a sus intereses y necesidades existiendo ademas una coherencia entre
lo que recibe el cliente y su contribucion a la institucion, esto relacionado al
objetivo 5 identificar cémo contribuye la orientacion de los procesos al cliente en
la satisfaccion de los mismos.

6. Finalmente, la totalidad de los directivos que manejan estas mypes son
profesionales con estudios universitarios y que tienen experiencia en el manejo de
esta clase de negocios, por lo que gestionan sus procesos con enfoque en sus
clientes lo que les ha dado ventaja competitiva frente a las demas empresas del
rubro, logrado destacar en el mercado y convertirse en las méas prestigiosas de la
ciudad, unicamente se les recomendaria implementar sistemas tipo ERP utilizando
de esta manera mas eficientemente herramientas que las tics nos brindan lo que
acercaria mas las instituciones al mundo tecnoldgico y en relacion a las actividades

pedagdgicas la adquisicion de software para aportar a la educacion digital.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones
Si bien es cierto se ha encontrado que las mypes del rubro destacan entre las

demas es preciso recomendar lo siguiente:

> Hacer de la innovacién un proceso constante apoyandose en las tecnologias de
la comunicaciéon y la informacion, ya que estas son dinamicas y
vertiginosamente cambiantes por lo que la institucién que no se adapte al cambio
quedara relegada, sin embargo cuando hablamos de innovacién no nos estamos
refiriendo a la usar tecnologia sino a aprovechar las oportunidades que esta
brinda, como por ejemplo acceso a la informacidn en tiempo real, software que
permitan el desarrollo del autoaprendizaje para formar personas autosuficientes
capaces de resolver problemas reales, crear espacios de interaccion que mas
tarde les serviran en su desarrollo profesional, fomentar el pensamiento critico
compartiendo puntos de vista y opiniones, entre otros.

> Mantener una comunicacion constante y asertiva con sus clientes para
escucharlos y de este modo generar cambios en los servicios que se brinde, para
ello es preciso también realizar feedback, poniéndonos al alcance del cliente en
la mayor cantidad de formas posibles de contactarnos como por ejemplo a través
de paginas web que incluyan formularios de consulta, correos electrénicos que
se revisen con periodicidad, call center, buzones de sugerencias, encuestas y
chats de consultas podrian ser algunas alternativas.

> Fortalecer el trabajo en equipo integrando al personal administrativo y docente
de la institucion educativa, ya que este aporta a la productividad y la eficiencia

obteniendo mejores resultados al momento de resolver situaciones dificiles o
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problemas, ya que al abandonar el habito individualista el personal se
compromete con los objetivos de la institucién educativa mejorando esto las

relaciones interpersonales que van a redundar en el trato al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio Afo
N° Actividades 2018 Afio 2019 2020
Semestre |1 Semestre | Semestre |1 Semestre |
Meses Meses Meses Meses
1(2(3|4|1|2|3|4 (1|2]3|4]|1 2
1 | Elaboracién del Proyecto X |X
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al Jurado X
de Investigacion
5 Mejora del micro teorico X
6 Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 Elaboracion del consentimiento X
informado
8 Ejecucién de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X
11 | Redaccion del pre informe de X | X
Investigacion.
12 | Redaccion del informe final X| X
13 | Aprobacidn del informe final
por el Jurado de Investigacion X
14 | Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion X
15 | Redaccion de articulo X
cientifico

Elaboracion Propia
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(s)
Suministros (*)
e Impresiones 0.50 500 hojas 250.00
e Fotocopias 5.00 6 juegos 30.00
¢ Empastado 50.00 1 empastado 50.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 2 millares 40.00
e Lapiceros 10.00 01 docena 10.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 480.00
Gastos de viagje
e Pasajes para recolectar informacion 5.00 10 Mototaxis1 50.00
Sub total 50.00
Total de presupuesto desembolsable 100.00 530.00
(Universidad)
Categoria Base %0 Total
Numero (S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.0 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD) 0
e Busqueda de informacion en base de 35.0 2 70.00
datos 0
e Soporte informatico (M6dulo de 40.0 4 160.00
Investigacion del ERP University - 0
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.0 4 252.00
semana) 0
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.) 1182.0
0

Elaboracion Propia
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

IT RAZON SOCIAL PERSONAL ENCARGADO DIRECCION
01 | Colegio Antonio Av. Amazonas
Edmundo Paredes Olmos
Raimondi 1761
02 | Colegio Bautista Guillermo Isaac Jr. Ancash 125

Eyzaguirre Izquierdo

03 | Colegio Privado Av: Centenario
Vega Armas Geny
Hosanna de K.P.M.P. 1128
04 | IEP Sollertia Valdivia Rengifo, Hertes | Av. Sdenz Pefia
503
05 | Colegio Sudameriz Quinte Raman, Julio Av. Colonizacion
Julian 190
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Anexo 4: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA 1L.OS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA A MYPES
Instrucciones:

Estimado representante de la mype, las preguntas que a continuacion formulamos,
forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion para analizar la
“Gestion bajo el Enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios,
colegios de primaria del distrito de Calleria, afio 2018”.

Encuestado (a).......coviiiiiiiiii e Fecha ..../...../.....

A. Datos del microempresario

1) Edad del microempresario
18 a 28 aflos b) 29 a 39 afios c) 40 a49 afios d) 50 a mas

2) Sexo del microempresario
Masculino b) Femenino

3) Grado de instruccién del microempresario
a) Secundarios b) Técnico ¢) Universitarios d) Otros

4) Cargo gque desempefia en la empresa
a) Duefio b) Director
5 Tiempo de permanencia en el mercado
a) de 0 a 3 afios b) de 4 a 5 afios ¢) De 7 a mas

B. De la Gestion
6) ¢Tiene definido Mision, vision y objetivos de la Institucion educativa?
a) Si b) No

7) ¢Considera necesario que el personal conozca y comparta la mision, vision y
objetivos de la IE?

a) Si b) No
8) ¢La IE. realiza un Plan Operativo Anual?
a) Si b) No
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9) ¢Existe evaluacion del cumplimiento de los resultados y metas?
a) Si b) No

10)¢ Los procesos desarrollados en la IE. responden a los intereses y necesidades
de los clientes?

a) Si b) No

11) ¢Considera Usted que realiza una acertada labor como director de la IE?
a) Si b) No

12) ¢Como es el clima laboral en su IE.?
a) Bueno b) regular c) malo

13). (Qué acciones realiza para motivar a su personal?

a) Bonificaciones salariales

b) Brinda las herramientas necesarias para que puedan cumplir sus funciones
c) Se asegura de que todos estén en el puesto correcto

d) Los trata con respeto

e) Reconoce sus logros

14) ;Cada cuanto tiempo considera necesario capacitar a su personal?
a) Mensual b) Semestral c¢) Anual

15) Los procesos administrativos se desarrollaron de manera:
a) Buena b) regular c) mala

16) ¢Se ha definido el flujo de comunicacion institucional?
a) Si b) No

C. Del enfoque de atencién al cliente:

17) ¢Cual es el nivel de cordialidad, competencia, disposicion y conocimientos
del personal administrativo y docente que labora en la IE?
a) Alto b) Medio c) Bajo

18) ¢Realiza el seguimiento al desempefio de su personal para asegurar lacalidad
del servicio que brinda?
a) Si b) No

19) ¢La I.E. comprende el comportamiento del mercado y las necesidades del
cliente (Padres de familia, alumnos)?
a) Si b) No

20) ¢La gestién se enfoca en cumplir con la promesa de servicio al cliente?
a) Si b) No

21) ¢Se comunica con su cliente para informar propésitos y atender problemas?
a) Si b) No
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22) ¢Cree Usted que los procesos desarrollados en IE. cubren las expectativas de
sus Clientes?
a) Si b) No

23) ¢Cree usted existe coherencia entre el precio y el servicio que brinda la
institucion?
a) Si b) No

24) ¢Cudl es el criterio de eleccion de los docentes que laboran en su institucion?
a) Recomendacién o amistad
b) Curriculo
c) Perfil del puesto
d) Experiencia comprobada

25) ¢Cbémo considera una queja?
a)  Unproblema b) Una amenaza ¢) Una oportunidad de mejora

26) ¢Cual es el tiempo que Ud. considera adecuado para atender un reclamo?
a) Al instante b) 3 dias c) 7 dias

27) ¢Cree usted que cuenta con el personal administrativo idonea para atender
las necesidades de sus clientes?
a) Si b) No

28) ¢Cuantos estudiantes tiene por aula?
a)15 personas  b) 20 personas  c) 25 personas a mas personas

29 ) ¢La Institucion cuenta con un ambiente adecuado para la atencién al Cliente
y/o Padres de familia?
a) Si b) No

30) ¢Cuenta su institucion con instalaciones de servicio basicos?
a) Si b) No

31) ¢Realiza encuestas para medir la satisfaccion al cliente?
a) Si b) No
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Anexo 5: Matriz de datos

TABULACION DE ENCUESTA A MYPES ESCUELAS
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Anexo 6: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios colegios de primaria, distrito de Calleria, afio 2018
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Figura 1. Edad del microempresario
Fuente tabla 1.
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Figura 2. Sexo del microempresario
Fuente tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccién del microempresario
Fuente tabla 1.
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Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente tabla 1.
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Figura 5. Tiempo de permanencia en el cargo
Fuente tabla 1.
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Caracteristicas de la gestion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios colegios de primaria, distrito de Calleria, afio 2018
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Figura 6. Tiene definido mision, vision y objetivos
Fuente tabla 2.
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Figura 7. Considera necesario que el personal conozca y comparta la mision, vision y objetivos
delalE
Fuente tabla 2.
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Figura 8. La IE. realiza un Plan Operativo Anual
Fuente tabla 2.
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Figura 9. Evaluacion del cumplimiento de los resultados y metas
Fuente tabla 2.
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Figura 10. Los procesos desarrollados responden a los intereses y necesidades de los clientes
Fuente tabla 2.
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Figura 11. Considera Usted que realiza una acertada labor como director de la IE.
Fuente tabla 2.
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Figura 12. Clima laboral
Fuente tabla 2.
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Figura 13. Acciones para motivar al personal
Fuente tabla 2.
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Figura 14. Cada cuanto tiempo considera necesario capacitar a su personal
Fuente tabla 2.
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Figura 15. Los procesos administrativos se desarrollaron de manera
Fuente tabla 2.
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Figura 16. Se ha definido el flujo de comunicacién institucional
Fuente tabla 2.
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Caracteristicas del enfoque al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicios colegios de primaria, distrito de Calleria, afio 2018
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Figura 17. Nivel de cordialidad, competencia, disposicion y conocimiento del personal
administrativo y docente
Fuente tabla 3.
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Figura 18. Realiza el seguimiento al desempefio de su personal para asegurar la calidad del
servicio que brinda
Fuente tabla 3.
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Figura 19. La I.E. comprende de comportamiento de mercado y las necesidades del cliente
Fuente tabla 3.
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Figura 20. La gestion se enfoca en cumplir con la promesa de servicio al cliente
Fuente tabla 3.
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Figura 21. Se comunica con su cliente para informar propdsitos y atender problemas
Fuente tabla 3.
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Figura 22. Cree Usted que los procesos desarrollados en IE. cubren las expectativas de sus
Clientes
Fuente tabla 3.
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Figura 23. Cree usted existe coherencia entre el precio y el servicio que brinda la institucion
Fuente tabla 3.
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Figura 24. Cuél es el criterio de eleccion de los docentes que laboran en su institucion
Fuente tabla 3.
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Figura 25. Como considera una queja
Fuente tabla 3.
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Figura 26. Cual es el tiempo que Ud. considera adecuado para atender una queja o reclamo
Fuente tabla 3.
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Figura 27. Cree usted que cuenta con personal administrativo idéneo para atender las necesidades
de sus clientes
Fuente tabla 3.
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Figura 28. Ndmero de estudiantes por aula
Fuente tabla 3.
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Figura 29. La Institucién cuenta con ambiente adecuado para atencion al Cliente
Fuente tabla 3.
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Figura 30. Cuenta con instalaciones de servicio basicos
Fuente tabla 3.
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Figura 31 Realiza encuestas para medir la satisfaccion al cliente
Fuente tabla 3.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimada sefiora:
Geny Vega Armas Directora Colegio Privado Hosanna

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de Licenciada
Administrativas denominada: Gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en

las mypesdel sector servicios, colegios de primaria, distrito de Calleria, afio 2018

Su participacion es voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes
de las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas a la gestion de calidad en Atencion al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad de su empresa, la encuesta se realizo en el afio 2019.

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

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al
teléfono N° 944 005 017, correo vaviruluis@gmail.com o con el Docente Tutor
Investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de
Chimbote, Pert: Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los

Correos: carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Doris V. Villasis Ruiz ,///-‘ 45/@ Agosto 2019 03:00 pm
17

Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora

Carlos E. Rebaza Alfaro @2{,/ Abril 2020

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora

81


mailto:vaviruluis@gmail.com
mailto:carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com
mailto:crebazaa@uladech.edu.pe




